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INTRODUCCIÓN  
 

El Ministerio de Viviend a, Ciudad y Territorio y el Fondo Nacional de Vivienda ï
FONVIVIENDA, con el fin de conocer la satisfacción de los ciudadanos con 

respecto a los canales de comunicación e información con los que cuenta, 
implementó unas encuestas  virtuales con las cual es se pretende conocer la 
satisfacción del usuar io con respecto a la atenci ón brindada a través de los  

canales de  atención : CHAT, Formulario virtual de PQRSD,  punto de atención 
personalizada, centro de contacto al ciudadano o canal telefónico y la página  

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 telefónicos , personalizado  y pagina web de la Entidad, adicionalmente  

se incluye la infor mación de la encuesta presencial  y su indicador.  
 
Estas encuestas fueron diseñadas e implementadas desde el mes de septiembre 

del año 2015, con el presente documento se pretende dar a con ocer los 
resultados obtenidos por la Entidad de una forma gráfica . 

 
UBICACIÓN DE LAS ENCUESTAS  
 

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

 

http://www.minvivienda.gov.co/
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Igualmente pueden ser encontradas  en los siguientes links  de acceso así:  
 

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

PQRS: http://www.minvivienda.gov.co/trámites -y-

servicios/peticiones -y-sugerencias - (psqr)   
Canal personalizado, 

telefónico y página Web:  

http://www.minvivienda.gov.co/atencion -al-

ciudadano   
 

 

Fecha de inicio de aplicación: lunes  21  de septiembre  de 2015  
Fecha de finalización de la aplicación: Permanente.  

 
 
 

 
 

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


 

Calle 18 No. 7 ï 59 Bogotá , Colombia  

Conmutador (571) 332 34 34 Å Ext: 3001  

www.minvivienda.gov.co  

 

   

ENCUESTA CHAT  
 

 
 

Total Usuarios que diligenciaron la Encuesta  106  

 

1.  Al ingresar al Chat Institucional, ¿cuánto debe esperar en línea para ser 

atendido?  

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención al Usuario y Archivo MVCT.  

 

 

De acuerdo a lo anterior, se evidencia que el 9 1.50 %  de los usuarios 

atendidos por el canal de Chat institucional recibieron atención en menos de 

5 minutos . No obstante el 6.6 %  de los  usuarios que diligenciaron la encuesta 

indicó haber recibido atención de spues 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.  

 

 

 

 

 

Entre 1 a 2 minutos
76%

Entre 2 a 5 minutos
15%

Entre 5 a 10 
minutos

2%

Más de 10 minutos
7%
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2.  ¿Qué nivel de conocimiento, dominio del tema y claridad de la información 

tenía el asesor que le atendió?  

 

 

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención al Usuario y Archivo MVCT.  

 
 
Analizando la gráfica  anterior se encuentra que el 80%  de los usuarios 

encuestados  se  encuentran satisfechos con el nivel de conocimiento  (calificación 
excelente y bueno) , respecto al dominio del tema y claridad de la información 

que tenía el asesor que le atendió. Cabe resaltar que mejoro la calificación con 
respecto al anterior informe y a que este presento una satisfacción del 53%.  
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

Excelente
51%

Bueno
29%

Malo
13%

Regular
3%

Aceptable
4%
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3.  ¿Sus preguntas fueron resueltas  por el asesor?  
 

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención al Usuario y Archivo MVCT.  

 
Con lo anterior se refleja que del 85%  de los usuarios que diligenciaron la 
encuesta, en su mayoría la respuesta obtenida resolvió satisfactoriamente sus 

inquietudes , con respecto al anterior informe la satisfacción mejoro en un 60% .  
 

Con respecto al porcentaje de personas que no obtuvieron respuesta se 
disminuyó  en un 30 % , por lo anterior es importante que las personas 
encargadas de brindar atención a través  de este canal sigan en la labor de 

orientar  satisfactoriamente  a los usuarios atendidos.  
 

4.  àC·mo califica el ñChat Institucionalò 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:  
 

Calificación  Equivalencia  

1  es Malo  

2  es Regular  

3  es Aceptable  

4  es Bueno  

5  es Excelente  

 

Todas
67%

La mayoría
11%

La mitad
7%

Ninguna
15%
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Aspecto evaluado: Horarios de atención al Público  
 

 

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención 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 cen t ro de contacto se 
amplió  el horario de atención de 8:00 am a 5:30 pm en jornada continua de 

lunes a viernes en días no festivos  y esto condujo a una mejora en la satisfacción . 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 

Malo
8%

Regular
4%

Aceptable
5%

Bueno
30%

Excelente
53%
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Aspecto evaluado: Facilidad en el acceso a la plataforma del Chat 
Institucional   

 

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención al Usuario y Archivo MVCT.  

 
 

 
 

Respecto a la facilidad en el acceso a la plataforma del Chat Institucional, se 
encontró que 94 usuario de los encuestados lo calificó  como adecuado , lo cual 
resalta la gestión llevada a cabo por el Ministerio cuando adquirió 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, situación que puede afectar el resu ltado a 
esta pregunta con 12  usuarios insatisfechos que calificaron  como ñMalo ò o 
ñRegular ò. 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

Malo
7%

Regular
5%

Aceptable
8%

Bueno
17%

Excelente
63%
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Aspecto evaluado: Amabilidad y actitud de respeto del asesor que 
lo  atendió  

 

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención 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 atendió fue la adecuada, 
pues su calificación se encontró entre Excelente  y Buena , por otra parte  se 

refleja que el 7  de los usuarios calificaron  como ñMalo ò, por lo tanto es 
importante que las per sonas encargadas  se mantengan en actitud permanente  
de mejora  en la atención de este canal y ten gan en cuenta el protocolo de 

atención al usuario sectorial publicado en la página  web d e la entidad, donde se 
encuentran los lineamientos para atención de los  usuarios por cada uno de los 

canales.  
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

Malo
7%

Regular
5%

Aceptable
3%

Bueno
14%

Excelente
71%
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Aspecto evaluado: Satisfacción al resolver sus dudas o inquietudes  
 

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención al Usuario y Archivo MVCT.  

 
Se evidencia con lo anterior que sumados los porcentajes arrojados por las 
opciones ñExce lente " y ñBueno ò, 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 a l aspecto ñFacilidad 

en el acceso a la plataforma del Chat Institucional ò 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 

orientación con el fin de aumentar la satisfacción  de las personas que utilizan  
este canal.  

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

Malo
15%

Regular
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Aceptable
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ENCUESTA PQRS  
 

Total Usuarios que dil igenciaron la Encuesta  112  

 
Respecto a la encuesta de PQRS, de esta se tiene tipificado el consolidado de lo 
corrido de enero  a agosto  de la vigencia 2018, a continuacion se present a las  

estadisticas de cadsa pregunya  de la encu esta.  
 

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

La primera p regunta hace referencia al número de radic ado con el cual 
quedó registrada en el MVCT  la Petición , Queja, Reclamo o Sugerencia.  

 
2.  ¿Califique la satisfacción de la respuesta dada a su solicitud?  

 

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención 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 satisfacción de la respuesta dada a las 
solicitudes presentadas por los usuarios  y por el contrario  aumento un  46 % la 

cantidad de usuarios  que indicaron  ñNo haber recibido respuesta ò para un 
total de 99 usuarios , lo cua l afecta sustancialmente  la percepción que pueda 

Excelente
6%

Bueno
5% Aceptable

1%

Regular
7%

No ha recibido 
respuesta

81%
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tener los usuarios con respecto a la Entidad  respecto al trámite que se le otorga 
a los requerimientos de los usuarios .  

 
El Grupo de Atención  al Usuario y Archivo envía mensualmente  el reporte de 

casos pendientes a todas las dependencias del ministerio con el fin de que cada 
área priorice la atención de casos pendientes de los usuarios de la entidad.  

 

3.  ¿Sus preguntas fueron resueltas por la  Entidad?  
 

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención al Usuario y Archivo MVCT.   

 

De acuerdo a la gráfica  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 trámite a las peticiones , quejas, reclamos, 
sugerencias y demás  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 dirección tome cartas sobre el asunto y realice 

gestiones que apunten al cumplimiento de los requerimientos de los usuarios y 
así mejorar la perce pción 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 información que se brinda a través de l os oficios  que emite 
el Ministerio a sus usuarios, para estos  probablemente no se a clara  y requiera 

de intérpretes  para entender  las respuestas . 
 

Ninguna
85%

La mayoría
3%

Todas
7%

La mitad
5%
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4.  El tiempo en obtener La respuesta a su solicitud y/o PQR fue  de:  
 

 

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención al Usuario y Archivo MVCT. 

 
En concordancia  con los resultados  consolidados de  la segunda pregunta  

¿Califique la satisfacción de la respuesta dada a su solicitud? , y de acuerdo a la 
gráfica  anterior, se encuentra que el  tiempo empleado por la Entidad para la 

emisión de respues tas a los derechos de petición 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 lega les de respuesta puede ocas ionar 

acciones de tutela en contra del MVCT o de FONVIVIENDA lo cual implica costos 
adicionales a la Entidad y e fectos jurídicos y disciplinarios en contra de quienes 
sean los responsables o hagan parte del proceso de proyección de respuestas a 

derechos de petición o PQRSD  
 

 
 
 

 
 

 
 

Más de 15 días 
hábiles

61%

Entre 10 y 15 días 
hábiles

16%

Entre 5 y 10 días 
hábiles

14%

Entre 1 y 5 días 
hábiles

9%
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ENCUESTA ATENCION AL CIUDADANO  

 

Total Usuarios que diligenciaron la Encuesta  231  

 
Se recuerda que esta estadística  abarca la encuentra  desde el 21 de 
septiembre de 2015  hasta 31  de agosto  de 2018  y por ello las estadísticas 

de esta encuesta es un compilado.  
 

1.  ¿Usted se ha comunicado al Centro de Contacto al Ciudadano, línea 

4397230 en Bo gotá, Línea Gratuita Nacional 01 8000 413 664?   

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención al Usuario y Archivo MVCT.  

 
 
 

Se refleja que 153  usuarios de los 231  usuarios encuestados utilizan el cent ro 
de contacto al ciudadano para establecer comunicación con el Ministerio y recibir 

información sobre los trámites y servicios que presta la entidad, es por ello que 
se hace necesario fortalecer  estos canales para poder brindarle una mejor 
atención a los ciudadanos y cumplir con la misionalidad de la entidad.  

 
 

 
 

No
34%

Si
66%
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2.  Al realizar una llamada habitual, ¿Cuánto debe esperar en línea para ser 

atendido?  

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención al Usuario y Archivo MVCT.  

 
 

Con lo ante rior 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 línea del Call Center o Centro de 

Contacto con el número 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.  ¿Cómo califica el "Centro de Contacto al Ciudadano o Línea Gratuita 

Nacional" en cada uno de los siguientes aspectos en una escala de 1 a 5?  
 

Calificación  Equivalencia  

1  es Malo  

2  es Regular  

3  es Aceptable  

4  es Bueno  

5  es Excelente  

 

Entre 1 a 2 minutos
39%

Entre 2 a 5 minutos
9%

Entre 5 a 
10 minutos

10%

Más de 10 minutos
42%
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Aspecto evaluado:  
 

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

 

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención 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 satisfacción, pero sin embargo 

el 56% restante no está  conforme, Se recuerda que esta estadíst ica  abarca la 
encuentra  desde el 21 de septiembre de 2015  hasta 31 de agosto de 2018  

y por ello las estadísticas de esta encuesta es un compilado.  
 

 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

Malo
45%

Regular
11%

Aceptable
14%

Bueno
14%

Excelente
16%
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Aspecto evaluado:  
 

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

 
 

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención 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 b ueno o excelente, seguido de 34  usuarios 
que opinó que era aceptable, no obstante 111  usuarios calificaron  como malo 

este aspecto, respecto al anterior informe aumento la insatisfacción más  de lo 
que creció  la satisfacción ya que de 75  insatisfechos se pasó  a 111 , por lo cual 
es importante que el  operador del centro de contacto preste gran atención y 

enfile sus esfuerzos a obtener mejores resultados en relación a este y los demás 
aspectos evaluados y no evaluados que comprenden el servicio  con respecto  al 

Acuerdo Marco de Precios de centro de cont acto sobre el cual gira la contratación 
a través de Colombia Compra Eficiente . 

 

 
 

 
 

Malo
34%

Regular
14%

Aceptable
15%

Bueno
20%

Excelente
17%
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Aspecto evaluado:   
 

Amabilidad  y actitud de respeto de la persona que lo atiende  
 

  
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención al Usuario y Archivo MVCT.  

 

 
Con lo  anterior se evidencia que,  de las 231  encuestas realizadas por los 

usuarios, 135  encue stados indicaron  que la amabilidad y actitud de respeto de 
la persona que brindó la atención es adecuada. Es importante resaltar que estos 
resultados contrastan con los obtenidos por la encuesta de calificación del 

servicio que directamente aplica el centro de contacto y e n donde se refleja una 
percepción mejor calificada pues 101  de los usuarios encuestados indic aron  que 

la calidad del servicio era Excelente y Buena, esto  por lo menos durante el 
periodo de evaluación de este reporte .   
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

Malo
32%

Regular
9%

Aceptable
15%

Bueno
18%

Excelente
26%
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Aspecto evaluado:  
 

Satisfacción al resolver sus dudas o inquietudes  
 

 
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención 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 satisfacción esperado,  pues el 97  los encuestados respondieron 
como mala la satisfacción al resolver sus dudas o inquietudes,  situación que 

debe ser subsanada con procesos constantes de acompañamiento y 
capacitación sobre los procesos que lidera el MVCT, con el fin de lograr 

brindar respuestas e información con mayor calidad.  
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 

Malo
42%

Regular
11%

Aceptable
12%

Bueno
14%

Excelente
21%
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4.  ¿Usted realizó consultas y/o tuvo contacto con el punto de atención 
personalizada del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio?  

 
 

  
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención al Usuario y Archivo MVCT.  

 

De los usuarios encuestados , 102  han visitado el punto de atención 
personalizada del Ministerio ubicado en la Calle 18 # 7 -49 en la ciudad de 

Bogotá, en donde en el horario de 8:00 am a 4:00 pm en jornada continua de 
lunes a viernes se brinda información y se resuelven du das sobre los programas, 
trámites y servicios que lidera la Entidad.  

 
 

5.  ¿Cómo califica el punto de "atención 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.  
 
 

 
 

 
 

No
56%

Si
44%
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Aspecto evaluado:  
 

Comodidad de las instalaciones  
 

     
Fuente: Consolidado Estadístico Encuestas Virtuales 2018 ï Grupo de Atención al Usuario y Archivo MVCT.  

 

 
Con respecto a este aspecto evaluado es de r esaltar  que se  adelanta durante el 

presente año la adecuación y el cumplimiento de los requisitos necesarios para 
la implementación del centro de relevo y la adquisision de un Easy Turno  en el 
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio , el cual estará ubicado en l a oficina 

de atención personalizada para la atencuion de usuarios en situación de 
discapacidad,  adultos mayores,  mujeres embarazadas o con niños en brazos .   
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