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MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO NSU DEL
SERVICIO PRESTADO POR EL MINISTERIO DE VIVIENDA, CIUDAD Y
TERRITORIO

INTRODUCCION

El Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio con el fin de conocer la
satisfaccion de los ciudadanos con respecto a los canales de comunicacién e
informacién con los que cuenta, implementd unas encuestas virtuales a través
de la cual se pretende conocer la satisfaccién del usuario con respecto a los
canales de: CHAT, PQSR, punto de atencién 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 canal de PQRS y una tercera que cubre los canales
telefénico, personalizado y pagina web de la Entidad.

Estas encuestas fueron disefiadas e implementadas durante la vigencia del afo
2015, con el presente documento se pretende dar a conocer periddicamente
los resultados obtenidos por la Entidad de una forma grafica.

UBICACION DE LAS ENCUESTAS

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

_— + Se informa que los dias 4 al 8 de enero de 2016 no estaramos prestando servicio de Char, con gusto lo inviEames 3
visizar este canal en ef horario habiwal a parir del dia marzes 12 de enero de 2016.

Lo invitamos a ponerse en contacto con nosotros, a través de este

BIENVENIDO canal que el Ministerio ha dispuesto para su servicio.

al Chat Institucicnal del £l Grupo Intema de Trabajo de Atencidn 31 Usuario y Archivo del Ministario

M|n'5‘erioda V’Nianda de Vivienda Ciudad y Temitorio lo atenders con &l fin de satisfacer sus
necesidadss de informacién o trdmites en relacion con los temas de su
compstencia.
Por favor, haga click en ingresar. Si estd fuers del horario de atencidn
puede enviamos un comeo electrinico.

m e e

Lunes a viemes de 10:00 am. 3 12:00 p.m. y de 3:00 p.m 2 5:00 p.m.
« Lo inviamos a diligenciar la encuesta de satsfaecion del servicio al usuario brindado 2 wavés del Chat
Insttweional del Ministeric de Vivienda, Ciudad y Teritorio — Fondo Nacional de Vivienda, por favor haga
clic en & siguience link: Encusszs

® Presdencia @ MinHoclendo @ MinAmbiene * Nofificaciones judiciales Participacion

B Virorosrdancin 8 Minkdinas & MinTrnerota Ciicaciones Fonutien AD

2 H 8 e gy
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Atencion al ciudadano

l ANUNCIO CANAL
AL Todos s trmiss el extint ICT-NURBE-NSCREDIAL srin stendidos en i Sade de Atenain o Usuar PERSONALIZADO )
Toda comespondencia también debe ser dingida a esta direceién af drea: Direcoitn def Sistems Habitacional INURBE. TELEFONICO Y
. PAGINA WEB

Telefanico, F ial y Virwal del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Teritorio - Fonde Nacional de Vivienda,
por faver haga clic en el siguiente link: Encussta

Atencion de quejas y solicitudes

Respetsde civdadano, si desea enviar una PETICION, QUEJA, RECLAMO, SUGERENCIA RECLAMO o DEMUNCIA, por
favor diigencie & siguiente formato:

Formularic PGRS

Nimeros telefénicos de atencion al usuario

Linea principal de atencién al usuario:
PEX: 4807076

Desde Bogota:
e

PEX: 332!

FAX: 2817327

Linea Gratuita Nacional:
2n

013000 516

Datos de contacto de la Coordinadora Grupo de Atencidn al Usuario y Archive:
Mombre: Adriana SBonilla Marquinez.

Igualmente pueden ser encontradas estas en cuestas en los siguiente link de
acceso asi:

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

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

e Canal personalizado, telefénico y pagina Web:
http://www.minvivienda.gov.co/atencion-al-ciudadano

Fecha de inicio de aplicacion: lunes 21de septiembre de 2015
Fecha de finalizacion de la aplicacion: Permanente.
Fecha de corte de tabulacion: Diciembre 21 de 2015

LOS RESULTADOS

Chat

| Total Usuarios que diligenciaron la Encuesta \ 68 |
Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia & (o /a
Conmutador (571) 332 34 34 e Ext: 3001 568 S6
www.minvivienda.gov.co


http://www.minvivienda.gov.co/atencion-al-ciudadano/chat
http://www.minvivienda.gov.co/trámites-y-servicios/peticiones-y-sugerencias-(psqr)
http://www.minvivienda.gov.co/trámites-y-servicios/peticiones-y-sugerencias-(psqr)
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1. Al ingresar al Chat Institucional, écuanto debe esperar en linea para ser
atendido?

M Entre 1 a 2 minutos
M Entre 2 a 5 minutos
M Entre 5 a 10 minutos

m Mds de 10 minutos

De acuerdo a lo anterior, se evidencia que mas de la mitad de los usuarios
atendidos por el canal de Chat institucional recibieron atencion
practicamente de manera inmediata. No obstante un poco mas d ela cuarta
parte de usuarios que diligenciaron la encuesta indicé haber recibido
atencién despues de 10 minutos, situacién a la cual se deberd analizar sus
causas.

2. ¢Qué nivel de conocimiento, dominio del tema y claridad de la
informacién tenia el asesor que le atendié?

B Aceptable
Hm Bueno

1 Excelente
u Malo

M Regular

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001
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Analizando la grafica anterior se encuentra que el 69% de los usuarios
encuestados se encuentran satisfechos con el nivel de conocimiento, dominio
del tema y claridad de la informacién que tenia el asesor que le atendié. No
obstante es importante que la o las personas que atiendan este canal reciban
proceso de capacitacion o en su defecto sean informacion sobre los diferentes
planes, programas y proceso que lidera la Entidad.

3. ¢éSus preguntas fueron resueltas por el asesor?

M La mayoria
M La mitad
Ninguna

W Todas

Con lo anterior se refleja que mas de la mitad de los usuarios recibieron
respuesta por lo menos en la mayoria a sus preguntas realizadas. No
obstante un porcentaje importante (27%), indico6 no haber recibido
respuesta a sus interrogantes, por lo anterior es importante recalcar en las
personas encargadas de la atencidon del canal prestar una debida atencidn
con el fin de identificar cada una de las preguntas, dudas e inquietudes que
pueda tener el usuario y asi poder dar una respuesta u orientacidn respecto
a cada una de ellas.

4, ¢Cémo califica el “Chat Institucional” 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

Aspecto evaluado: Horarios de atencion al Publico

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia 72 n ()
Conmutador (571) 332 34 34 e Ext: 3001 & \ o
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m Malo

W Regular

I Aceptable
H Bueno

W Excelente

El 61% de las personas que completaron la encuesta indican estar de acuerdo
con el horario en el cual el Ministerio presta el servicio de Chat institucional, es
importante resaltar la gran cantidad de usuarios atendidos a través de este
canal pues para el afio 2015 se brindd atencién a 9.965 personas.

Aspecto evaluado: Facilidad en el acceso a la plataforma del Chat
Institucional

= Malo

M Regular

 Aceptable
3% H Bueno

M Excelente

Respecto a la facilidad en el acceso a la plataforma del Chat Institucional, se
encontré que el 70% calific6 como adecuado, lo cual resalta la gestion 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

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001
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los usuarios, situacion que puede afectar el resultado a esta pregunta pues el
25% calificaron como “Malo”.

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

H Malo

3%
m Regular
M Aceptable
H Bueno

M Excelente

Es de resaltar que mas de la mitad de los usuarios atendidos por este canal
calificaron que la amabilidad y actitud de respeto del asesor que lo atendid fue
“excelente”, igualmente se refleja que el 22% de los usuarios calificaron como
“Malo” este aspecto, situacion que debe ser tenida en cuenta por las personas
que atienden este canal con el animo de que sean mejoradas las deficiencias

gue se presenten al respecto y se establezca una comunicacidon asertiva con los
usuarios de la Entidad.

Aspecto evaluado: Satisfaccion al resolver sus dudas o
inquietudes

m Malo

m Regular

[ Aceptable
H Bueno

M Excelente

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001
www.minvivienda.gov.co
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Se evidencia con lo anterior que sumados los porcentajes arrojados por las
opciones “Excelente" y “Bueno”, en total un 61% usuarios 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.

PQRS

\ Total Usuarios que diligenciaron la Encuesta \ 103 \

1. La primera pregunta hace referencia al nUmero de radicado con el cual
quedd registrada la Peticion, queja, Reclamo o Sugerencia.

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

m Aceptable
M Bueno
Regular

M No ha recibido respuesta

Con lo anterior se evidencia que el Ministerio debe mejorar los tiempos de
repsuesta a las peticiones presentadas a la Entidad, pues tan solo el 2%
calificaron como bueno y aceptable la satisfaccion de la respuesta dada a las
solicitudes presentadas por los usuarios y por el contrario el 86% indicé no
haber recibido respuesta, lo cual puede afectar la percepcién que pueda tener
los usuarios con respecto a la Entidad.

3. éSus preguntas fueron resueltas por la Entidad?

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia =
: & () )

Conmutador (571) 332 34 34 e Ext: 3001 "y S8
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3% 1%

m La mayoria
M Ninguna

™ Todas

De acuerdo a la grafica anterior, los usuarios no se encuentran satisfechos con
las respuestas a las peguntas que han sido realizadas, por lo cual es
importante que las personas encargadas de dar tramite a las peticiones que
ingresan a la Entidad, lean detenidamente las pretensiones de los usuarios con
el fin de dar respuesta puntual. Es recomendable usar lenguaje claro y
comprensible para el usuario, pues aunque para la entidad la respuesta pueda
estar incluida en la informacién que se brinda a través de las cartas que emite
el Ministerio a sus usuarios, para estos probablemente no sea clara.

4. El tiempo en obtener La respuesta a su solicitud y/o PQR fue de:

3%
M Entre 1y 5 dias habiles

M Entre 10y 15 dias habiles
M Entre 5y 10 dias habiles
B Mas de 15 dias habiles

En concordancia con los resultados consolidados de la segunda pregunta, y de
acuerdo a la grafica anterior, se encuentra que el tiempo empleado por la
Entidad para la emisién de respuestas a los derechos de peticién no es el

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

www.minvivienda.gov.co
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esperado por el usuario para lo cual se recomienda tener en cuenta los

términos establecidos por la normatividad vigente (Ley 1755 de 2015).

CANAL PERSONALIZADO, TELEFONICO Y PAGINA WEB

\ Total Usuarios que diligenciaron la Encuesta

24 |

1. ¢Usted se ha comunicado al Centro de Contacto al Ciudadano linea
4897976 o a la Linea Gratuita Nacional 01 8000 516 2017

B NO

m S|

Se refleja que gran parte de los usuarios encuestados utilizan el centro de
contacto al ciudadano para establecer comunicacién con el Ministerio y recibir
informacién sobre los tramites y servicios que presta la entidad.

2. Al realizar una llamada habitual, éCuanto debe esperar en linea para ser

atendido?

® Entre 1 a 2 minutos
M Entre 2 a 5 minutos
M Entre 5 a 10 minutos

B Mas de 10 minutos

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001
www.minvivienda.gov.co
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Con lo anterior se puede entender que el 59% de los usuarios encuestados
opinaron que el tiempo de espera se encuentra dentro de un término
prudencial de espera (entre 1 a 5 minutos), no obstante se evidencia que el 37
% de los usuarios tuvieron que esperar mas de 10 minutos para recibir
respuesta a su llamada. Es importante resaltar que el tiempo de espera de
nuestro centro de contacto occila de acuerdo al informe presentado por el
operador durante el mes de diciembre de 2015 en 1 minuto.

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?

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

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

m Malo

m Regular
Aceptible

® Bueno

B Excelente

Con la respuesta a las dos preguntas anteriores se encuentra una
inconsistencia, pues a pesar de que el 42% de los usuarios fueron atendidos
antes de dos minutos por el asesor, la percepcion de los usuarios es regular o
mala (57%) con respecto al tiempo de espera para que le conteste la llamada
el asesor(a). Puede presentarse que el usuario confunde el servicio prestado a
través del conmutador de la entidad (3323434) con la linea de atencién al
usuario o linea gratuita nacional (4897976 o 01 8000 516 201).

Aspecto evaluado: Conocimiento y dominio del tema que tiene el

asesor(a)
Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia 7N 72 N
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001 &‘ \ QSGS
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m Malo

H Regular
W Aceptible
H Bueno

M Excelente

El 48% de los usuarios indicaron que el conocimiento y dominio del tema que
tuvo el asesor(a) fue bueno o excelente, seguido del 17% que opind que era
aceptable, no obstante el 31% calificaron como malo este aspecto, por lo cual
es importante que el operador del centro de contacto que proporcione los
servicios durante el afio 2016 preste gran atencion y enfile sus esfuerzos a
obtener mejores resultados en relacion a este y los demas aspectos evaluados
y no evaluados que comprenden el servicio.

Aspecto evaluado: Amabilidad y actitud de respeto de la persona
que lo atiende

m Malo

M Regular
m Aceptible
W Bueno

M Excelente

Con lo anterior se evidencia que el 52% de los encuetados indicaron que la
amabilidad y actitud de respeto de la persona que brind6é la atencion es
adecuada. Es importante resaltar que estos resultados contrastan con los

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia 7,
! & fﬂ& {&6\

Conmutador (571) 332 34 34 ¢ Ext: 3001 S65 b ses
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obtenidos por la encuesta de calificacién del servicio que directamente aplica el
centro de contacto y en donde se refleja una percepcion mejor calificada pues
tan solo el 2% indicé que la calidad del servicio es mala o regular por lo menos
durante el mes de diciembre de 2015.

Aspecto evaluado: Satisfaccidn al resolver sus dudas o inquietudes

= Malo

m Regular
m Aceptible
HBueno

® Excelente

Con lo anterior se encuentra que mas de la mitad de usuarios encuestados
(52%), 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 su grado de satisfaccion esperado, situacion que debe ser
subsanada con procesos constantes de acompafiamiento y capacitacion
sobre los procesos que lidera el MVCT, con el fin de lograr brindar
respuestas e informacion con mayor calidad.

4. ¢Usted realizd consultas y/o tuvo contacto con el punto de atencidn
personalizada del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio?

H No

mSi

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

www.minvivienda.gov.co
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De los usuarios encuestados tan solo el 38% han visitado el punto de atencién
personalizada del Ministerio ubicado en la Calle 18 # 7-49 en la ciudad de
Bogotd, 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 "atencidon personalizada" en cada uno de los
siguientes aspectos en una escalade 1 a 5?

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

Aspecto evaluado: Comodidad de las instalaciones

m Malo

m Regular
Aceptible

HBueno

W Excelente

Con respecto a este aspecto evaluado es de aclarar que tan solo en el mes de
noviembre del afio 2015 se realizarédn algunas modificaciones, en el punto de
atencidn personalizada, las cuales incluyeron ampliacién, instalacién de rampla
de acceso para personas en situacion de discapacidad, cambio y ampliacién de
numero de sillas e instalacién de un televisor de 40 pulgadas. Por lo anterior se
espera que los resulados mejoren para los proximos periodos.

Aspecto evaluado: Espacio destinado para la atencion al
ciudadano

Calle 18 No. 7 - 59 Bogota, Colombia & fﬂ\\ f&
Conmutador (571) 332 34 34 « Ext: 3001 \ X
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m Malo

m Regular
m Aceptible
M Bueno

= Excelente

Con respecto a este aspecto evaluado es de aclarar que tan solo en el mes de
noviembre del afio 2015 se realizarén algunas modificaciones, en el punto de
atencién personalizada, las cuales incluyeron ampliacién, instalacién de rampla
de acceso para personas en situacion de discapacidad, cambio y ampliacién de
numero de sillas e instalacion de un televisor de 40 pulgadas. Por lo anterior se
espera que los resulados mejoren para los proximos periodos.

Aspecto evaluado: Horarios de atencion al publico

= Malo

m Regular

M Aceptable
M Bueno

M Excelente

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, esto se refleja ya que el 60% de los encuestados
indicardn estar de acuerdo con el horario de servicio de atencion al ciudadano.

Aspecto evaluado: Conocimiento y dominio de los temas que tiene
el asesor

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

www.minvivienda.gov.co
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= Malo

m Regular
W Aceptable
H Bueno

W Excelente

Con respecto a este aspecto evaluado se evidencia que el 65% de los usuarios
estuvieron de acuerdo que el conocimiento y dominio de los temas que tenia el
asesor era el adecuado. Con el fin de aumentar progresivamente los resultados
de las evaluaciones a este aspecto en especifico es necesario incluir a las
personas que prestan sus servicios en el punto de atencidén personalizada en
los procesos de capacitacién de la entidad con el fin de que la calidad de la
informacién brindada a los usuarios aumente.

Aspecto evaluado: Amabilidad y actitud de respeto del asesor(a)

= Malo

m Regular
= Aceptable
m Bueno

= Excelente

De acuerdo a lo anterior se evidencia que el 61% esta de acuerdo con la
amabilidad y actitud de respeto del asesor(a), es importante recordar a las
personas encargadas de brindar atencion en el punto de atenciéon personalzada
sobre la actitud que debe ser asumida frente a los usuarios, la cual debe
caracterizarse por el respeto, la tolerancia y la colaboracién.
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Aspecto evaluado: Satisfaccion al resolver sus dudas o
inquietudes

m Malo

H Regular
1 Aceptible
HBueno

M Excelente

Con la grafica anterior se evidencia que mas d ela mitad de los encuestados
(52%) estuvieron de acuerdo y se sintierdn satisfechos con la respuesta dada
a las dudas o inquietudes que tenian, igualmente se debe incluir incluir a las
personas que prestan sus servicios en el punto de atencién personalizada en
los procesos de capacitacién de la entidad con el fin de que la calidad de la
informacién brindada a los usuarios aumente.

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

| Si
H No

Respecto a los contenidos de la pagina web de la Entidad es evidente que la
gran 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 continle con procesos que
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conlleven a una mayor inclusiéon a la pagina web de la poblacién en situacion
de discapacidad.

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

M No

Wsi

A pesar de que con lo anterior se evidencia que una gran parte de los usuarios
encuestados encontré la informacién que necesitaba, 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.

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

M No

Wi

A pesar de que con lo anterior se evidencia que gran parte de los usuarios
encuestados (78%) encontrd la informacién que necesitaba, es relevante
disefiar estrategias de comunicacion virtual que ayuden a las personas
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usuarias de la pagina web de la entidad a tener una busqueda y navegacion
por el sitio web mas facil.

9. En general la calidad de nuestros servicios en la pagina Web es:

m Aceptable
m Bueno

= Excelente
= Malo

= Regular

En su mayoria, los usuarios encuestados se encontrarén satisfechos en general
con los servicios que presta la entidad. No obstante es importante prestar
atencidén en aquellos resultados que no se encontraréon dentro de un rango
normal de variacion en la calificacién con el animo de lograr mejores
capacitaciones en proximos cortes de tabulacion.

GRUPO DE ATENCION AL USUARIO Y ARCHIVO
MINISTERIO DE VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO
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