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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
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J Sanearmiento 0asico

MinVivienda

Ministerio de Vivienda

Empresa contratante

Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio

Empresa de investigacion

CONSENSO S.A.S., Investigacién de Mercados, Social y de La Opinién.

Titulo investigacion

Percepcién del ciudadano sobre la satisfaccion de sus requisitos y expectativas frente a los productos y
servicios que ofrece el MVCT y Fonade

Naturaleza del estudio

Cuantitativo

Técnica

Encuesta telefonica con cuestionario estructurado

Cobertura geografica

Nacional

Poblacién objetivo

Entes territoriales (alcaldias) que durante el afio 2013 se relacionaron con el MVCT para asuntos
relacionados con agua y saneamiento basico

Muestreo

Aleatorio simple a partir del marco muestral provisto por el MVCT

Unidad de muestreo

Los participantes en la investigacién fueron contactados via telefénica

Unidad de observacion

Los participantes en la investigacion fueron personas que ocupan cargos en los entes territoriales que
durante el afio 2013 se hayan relacionado con el MVCT para asuntos relacionados con agua y saneamiento
basico

Marco muestral

Base de datos provista por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, con 1.135 registros de entes
territoriales (Alcaldias)

Tamano de muestra

Se realizaron 160 encuestas telefonicas efectivas

Nivel de confianza y margen
de error

Bajo un nivel de confianza del 95%, para una poblacién finita de 1.135, la investigacion ofrece resultados
totales con un margen de error real de 7,2% para el total, para las preguntas con base global (160 encuestas)

Método de Supervision

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

Incentivos

Para esta investigacidn no se entregd incentivo a los participantes

Periodo trabajo de campo

Del 9 de Noviembre al 9 de Diciembre de 2013

Material utilizado en la
recogida de datos

Cuestionarios estructurado

Entregables

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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Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico

1.3 Caracteristicas de la muestra

La presente investigacion, esta conformada por dos publicos; los
que se relacionan con el Viceministerios de Agua y Saneamiento

Marco Tamano de la
Departamento
Muestral muestra

. : o . Antioquia 126 42
Basico y los que se relacionan con el Viceministerio de Vivienda. Boyaca =~ 57
La muestra total fue de 2.213 encuestas telefdnicas, distribuidas Caldas 28 12
de la siguiente manera: Santander 88 11

Cundinamarca 117 8
. ad q Marco Muestral (Registros base Tamaio de la Cauca 6
Viceministerio : 43
de datos provista por el MVCT) muestra Cérdoba 31 5
. Narifio
Agua y Saneamiento 1.135 160 3 - =
Basico : U(.:re 27 5
Tolima 48 5
Vivienda 196.568 2.053 Cesar 26 4
Choc6 31 4
TOTAL 197.703 2.213 Huila 8 A
Encuestas telefénicas con cuestionario estructurado, a personas que ocupen cargos en Entes Putumayo 14 4
Territoriales 'y se hayan relacionado con el MVCT para asuntos de agua y saneamiento Norte de Santander 41 3
bdsico Bolivar 47 2
La muestra realizada fue igual a la muestra prevista en la propuesta. No se presentaron Quindio 5
problemas para obtener la muestra propuesta 13
Los resultados de este estudio no fueron ponderados Valle del Cauca 43 2
Los resultados de este estudio son solo aplicables a la poblacion objeto de estudio, no son Casanare 20 2
generalizados a poblaciones mds gra.ndes Atlantico 24 1
La tasa de respuesta para este estudio es de 2.5 .
Para este estudio no se utilizo la imputacion de datos. La Guajira 16 1
Para este estudio no se utilizé andlisis de subgrupos. Meta 30 1
La presente investigacion estuvo dirigida y coordinada por personal de CONSENSO S.A.S. Risaralda 15 1
quien tuvo a su cargo el siguiente personal subcontratado con experiencia: 1 coordinador de L .
DR . Archipiélago de San Andrés 3 1
campo, 9 encuestadores, con formacion minima bachiller, este personal fue entrenado por i
nuestra empresa en principios generales de investigacion de mercados, social y de la opinion, Vaupes 4 1
cddigo de ética y confidencialidad, y de manera profunda y detalladas en el tema objeto de Vichada 5 1
estudio, en la aplicacion del instrumento especialmente disefiado para esta investigacion y en Total 1.067 160

la actividad a realizar.
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1.4 Modelo de evaluacion

Para conocer la satisfaccidon con el Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico se aplicé
un instrumento que contempld las siguientes tematicas:

CALIDAD PERCIBIDA
4 ) OTROS ASPECTOS EVALUADOS

> : *Infraestructura (oficinas) del MVCT p N
CANALES DE ATENCION : .
DEL MVCT : *Linea de atencidn telefénica : _ Otros ofrecimientos
! « Pagina Web del MVCT , )
: , : Impacto basico
: * PQRS de los ciudadanos del MVCT : L B J
e m— RO L : 4 ictencia de N
RELACIONADOS CON LOS : *Asistencia tecnica o
PROYECTOS DE AGUA Y : «Evaluacién de proyectos del VASB
SANEAMIENTO BASICO e ; proyectos del VASB
- J
J/ N
r A [ Imagen del MVCT
DECLARADA : Saneamiento Basico mejorar el proceso de
: *Viceministerio de Vivienda asignacion del subsidio
A ; de vivienda )

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

o
-VASB-Percepcion del ciudadano sobre la satisfaccion de sus requisitos y expectativas frente a los productos y servicios del MVCT 7


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

Ministerio de Vivienda

CONSENSO Vicerninisterio ce Agua y San2armiento basico MinVivienda
' ‘ 1 1 e
investigactones 1. Preliminares '

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
Calificacion

Muy bueno 5 10 ) - % de respuestas de
Muy bueno+ bueno
Bueno 4 7,5 Y

Escala numérica Escala convertida

Ni bueno, ni malo 3 5,0 iNDICE DE % de respuestas de
ACEPTABILIDAD ni bueno ni malo
Malo 2 2,5
_9 iNDICE DE % de respuestas de
Muy Malo 1 0 INSATISFACCION Muy malo+ malo
- ,

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

a diferentes organizaciones en Colombia

Nivel de

. v Clase de factor Valores Convenciones
satisfaccion

Bajo Critico <76
Aceptable Estable 76 —85.9
Bueno Diferenciador leve 86—-95.9

Excelente BhiEEEeer 96 — 100
fuerte

Escala vdlida unicamente para las preguntas de satisfaccion.

NSC: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano
MVCT: Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio
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1.7 Caracteristicas de los entrevistados

/ Género Categoria de Municipio Categoria del Departamento\
Categoria Especial | 0,6
Categoria Especial 36,3
Categorial | 0,6
Hombre Categoria2 | 0,6 Categoria 1 25,0

® Mujer Categoria3 | 0,6 Categoria 2 11,9
86,3 Categoria 4 44

Categoria 3 12,5
Categoria5 | 1,9

\ Categoria 6 Categoria 4 14,4

AN

Administrador / Gerente/del acueducto 4,4

Cargo aCtua| Gerente/director/coordinador/ de servicios publicos 3,8

Coordinador de banco de proyectos 1,3

58,1 Director de fondo de vivienda 1,3
Asesora de servicios publicos 0,6

26,3 Auxiliar administrativo planeacion 0,6

15,6 Director operativo de obras publicas 0,6

Directora de planeacion 0,6

Jefe de planeacion 0,6

Alcalde Secretario de Planeacion de Otro cargo Psicologo social encargado de lo proyectos de vivienda 0,6
la Alcaldia Sociologia 0,6

K Tesorera municipal 0,6/

Base de entrevistados: 160
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2.1 Canales de atencion
2.1.1 Infraestructura (oficina)

Si
P2.1 En lo que va corrido de este afio (2013), ¢Ha visitado las 54,4
instalaciones del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio?
| Base de entrevistados: 160
I—>P2.2 :Cémo califica ? INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION
iNDICE DE iNDICE DE
. . ) ENTREVISTADOS:
Nr B Muy malo = Malo = Nibueno ni malo = Bueno ® Muy bueno PROMEDIO - ACEPTABILIDAD INSATISFACCION ;. - 12105 que visitaron
las instalaciones
del MVCT
Oficinas de atencion L 59,8 76 m 23 0 (87)
NSC CALCULADO ’ \ 4 ’
La comodidad de las oficinas i R 65.5
donde ha sido atendido i ’ 7,8 [ ) 90,8 J 6,9 2,3
El espacio destinado para la -
. A 2357 11,5 59,8
atencién de los usuarios ’ 7,4 0 805 J 11,5 | 37
Los horarios de atencidn al publico 57 11 70,1 - 8,0 ° 92,0 1,1 ‘ 1,1
La facilidad de acceso a las
H H 276 23
mstalacno'nes para las personas Ia,s 13,8 43,7 . 6,8 b 51,7 J 138 J 6,9
discapacitadas
= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccidn calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el RIS TS Valores Convenciones
entrevistado - ’
= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Cémo califica ___?). Se realizé e o " d
una conversion de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escala de 1a 5 aotrade0a 10. Aceplable stabe oms ®
= iNDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno Bueno Dferencidorleve - 85-569 (J
iNDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo Excelente Diferenciador fuerte 96100 [ ]

iNDICE DE INSATISFACCION : % de respuestas de Muy malo+ malo
-VASB-Percepcion del ciudadano sobre la satisfaccion de sus requisitos y expectativas frente a los productos y servicios del MVCT 13
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2.1 Canales de atencion
2.1.2 Linea de atencidn

P2.3 En lo que va corrido de este afio (2013), ¢Se ha comunicado usted :
con la Linea Gratuita de Atencién al Ciudadano del Ministerio de 94,8
Vivienda, Ciudad y Territorio?

Base de entrevistados: 160

P2.4 {Como califica ? iNDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION
iNDICE DE iNDICE DE ENTREVISTADOS:
= Nr ® Muy malo = Malo = Nibueno ni malo " Bueno ® Muy bueno PROMEDIO ACEPTABILIDAD INSATISFACCION usuarios que se han

comunicado con la linea
gratuita del MVCT

a 0z (17)
Linea de atencién del MVCT o 67,6 72 10,3 4
NSC CALCULADO !
El tiempo de espera para que le
118 11,8 64,7 6,3 _J 11,8
contesten su llamada ! ’ O 706 ’ n 17,6
El tiempo de espera para que lo
comuniquen con la dependencia 55 235 64,7 i 6,8 O 706 23,5 J 5,9
que necesita —
La amabilidad del personal 64.7
encargado de atender las llamadas ! 7,8 (] 94,1 0.0 J 5,9
La calidad de la informacién i 76.5
recibida ’ ’ 7,8 () 94,1 59 0,0
= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccion calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el  EIEIEEERIEGEIE Valores Convenciones
entrevistado - ’
= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Cémo califica ___?). Se realizé e o " d
una conversion de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escalade 1a5aotrade0a 10. Aceptable Esteble 7o ®
= iNDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno Bueno Dferencadorleie £-%83 [ ]
|ND|CE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo Excelente Diferenciadorfuerte 96-100 [ ]

iNDICE DE INSATISFACCION : % de respuestas de Mux malo+ malo
-VASB-Percepcion del ciudadano sobre la satisfaccion de sus requisitos y expectativas frente a los productos y servicios del MVCT 14
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Jicerninisterio cde Agua y San2armiento oasico

2.1 Canales de atencion
2.1.3 Pagina Web

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

CONSENSO

Investigaciones

&

Base de entrevistados: 160

|_> P2.6 ¢ Como califica ? INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION
iNDICE DE iNDICE DE
Nr ® Muy malo = Malo = Nibueno ni malo = Bueno ® Muy bueno ACEPTABILIDAD INSATISFACCION

PROMEDIO

Pagina WEB del MVCT | 65

N
~N

La actualizacion de la informacién 1B

publicada 74,8

73 [} 91,9

NSC CALCULADO .. U . J 6,5 ‘ 0,9
La claridad de la informacién B 73.0 -
publicada ’ ’ 7,9 [ ) 94,6 >4
La facilidad para encontrar la 10,8 .
informacién que buscaba : e 7/4 o 822 J 108 J 27
La posibilidad de descargarlos
formularios o formatos que 4563 79,3 . 7,5 . 88,3 J 6,3 ‘ 0,9
necesitaba
La suficiencia de la informacién ¢
normativa vigente que hayenla 36 o9 73,9 - 7,8 (] 91,9 J 3,6 ‘ 0,9
pagina

J 6,3

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

Bajo Critico

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

=  {NDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno Bueno - Oferendadoreve
iNDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo Excelente Diferenciador fuerte

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

Nivel de satisfaccion ~ Clase de factor

MinVivienda

Ministerio de Vivienda

ENTREVISTADOS:
usuarios que han
consultado la pagina WEB
del MVCT
(111)

Valores Convenciones
<76
76-859

86-95.9

96 -100
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2.2 Atencion a PQRS
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Ministerio de Vivienda

@ CONSENSO Vicerninisterio de Agua vy
2.2 Atencion de PQRS

Si
4,4
Base de entrevistados: 160

P3.1 En lo que va corrido de este afio (2013), ¢USTED ha
presentado alguna peticidon, queja, reclamo o sugerencia al
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio ?

P3.2 {Como califica ? INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION
i . ENTREVISTADOS:
) . NDICE DE iNDICE DE usuarios que han
= Nr ®Muy malo = Malo = Nibueno ni malo ' Bueno ® Muy bueno ACEPTABILIDAD INSATISFACCION resentado aleuna PORS
PROMEDIO p g Ql
al MvCT
(39)
Atencion PQRS
o%E) 17,1 26,5 33,3 26,5 25,6
NSC Calculado ! 5,6
El tiempo en responder su —
peticién, queja, reclamo o 2' 10,3 33,3 28,2 . 5,7 L43,6 33,3 J 20,5
sugerencia -
La claridad con la que
respondieron su peticidn, queja, 20,5 20,5 35,9 . 5,8 51,3 J 20,5 28,2
reclamo o sugerencia
La claridad y ajuste de la respuesta
dada segun su solicitad, peticion, 205 256 35,9 . 55 46,2 25,6 28,2
queja, reclamo o sugerencia ’
:
= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccidn calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el RIS TS Valores Convenciones
entrevistado - ’
= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Cémo califica ___?). Se realizé e o " d
una conversion de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escala de 1a 5 aotrade0a 10. Aceplable stabe oms ®
= iNDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno Bueno Dferencidorleve - 85-569 (J
|ND|CE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo Excelente Diferenciadorfuerte 96-100 [ ]

iNDICE DE INSATISFACCION : % de respuestas de Mux malo+ malo
-VASB-Percepcion del ciudadano sobre la satisfaccion de sus requisitos y expectativas frente a los productos y servicios del MVCT 17
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3. PROYECTOS DE AGUA Y
SANEAMIENTO BASICO

3.1 Asistencia técnica

3.2 Evaluacion de proyectos del VASB
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@ CONSENSO Jiceministerio de Agua y Sanearmiento nasico E\lnt\"w;e:rldud
reestiorcienes 3. Proyectos de Agua y Saneamiento Basico =

3.1 Asistencia técnica

P4.1 ¢ Ha recibido asistencia técnica para el uso y destinacion de los Si
recursos del Sistema General de Participaciones para Agua Potable y 40,6
Saneamiento Basico?

Las herramientas para el mejoramiento

(i Base de entrevistados: 160
| > o . INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION
P4.2 iCémo califica ?
) . iNDICE DE INDICE DE ENTREVISTADOS:
Nr B Muy malo = Malo = Nibueno ni malo = Bueno ® Muy bueno ACEPTABILIDAD INSATISFACCION usuarios que han
PROMEDIO recibido
asistencia técnica
Asistencia técnica (65)
35 71,9 J 10,0 3,8
NSC CALCULADO \_ 100 ’ . 7,4 A i
La claridad de la asistencia técnica 46 72,3 89,2 6,2 4,6
62 7,2 [ ) ' ' |4
La pertinencia de la asistencia técnica
segun las solicitudes y requerimientos 46 9,2 67,7 - 72 . 86,2 J 9,2 4,6
de la Entidad que usted representa ! ¥
. . e s . 10,8
La oportunidad en la asistencia técnica 45 75,4 . 7,5 . 84,6 J 10,8 -

de los procesos de planeacion y gestlon4 72,3 75 80,0 J 13,8 ‘ 1,5
local !
= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccidn calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el RIS TS Valores Convenciones

entrevistado

= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Cémo califica ___?). Se realizé e e o o
una conversion de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escalade 1a5aotrade0a 10. (el e 7853 [ ]
=  [NDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno Bieno  Dfencadorkie 6559 [ ]
iNDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo Excelente Diferenciador fuerte 96100 [ ]

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

@ CONSENSO /icerministerno de Ag ] SANS ”'HHL-U:J ,,“, -.
nvestigaciones 3. Proyectos de Agua y Saneamiento Basico®

3.2 Evaluacion de proyectos

P4.5 ¢En el PROCESO DE EVALUACION DE
PROYECTOS ha contado en su municipio, con
el acompafiamiento técnico de profesionales
Si del Viceministerio de Agua y Saneamiento
63,1 Basico?

P4.3 éHa presentado
proyectos al Viceministerio de
Agua y Saneamiento Bdasico?

Base de entrevistados: 160

iNDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION

P4.4 i Como califica ? ENTREVISTADOS :
iNDICE DE iNDICE DE iNDICE DE “S”atr": que ha:
. . SATISFACCIONC ACEPTABILIDAD INSATISFACCION presentaco proyectos
Nr B Muy malo = Malo = Nibueno nimalo = Bueno ® Muybueno PROMEDIO al VASB
(101)
Evaluacudn de proyectos del VASB NSC ,lg J
,2,89,9 58,4 23,8 12,7
Caleulado sgg9s 238 49,8 86 64
La facilidad para acceder a la informacion 1(| J
. . Lo 0 7, 67,3 23,8 8,9
sobre los requisitos para la formulacién 7 23,8 56,4 10,9 6,7
La claridad sobre los requisitos para la + J
. 11,9 63,4 21,8 12,9
formulacion de los proyectos 21,8 54,5 8,9 6,5
La unificacion de criterios de evaluacién por +7 J
52,07,9 56,4 27,7 9,9
parte de los evaluadores de los proyectos 27,7 46,5 9,9 6,4
La claridad en los ajustes, requerimientos,
aclaraciones o informacién adicional 7.4) 79 27,7 48,5 5,9 6,3 54,5 27,7 J 9,9
solicitada por el evaluador, en el caso que...
El tiempo para recibir la notificacion de la .
C s g .. 69 42,6 23,8 26,7
decision final de la evaluacion de proyectos s e 366 59 5,4
La transparencia del proceso de evaluacion 73,.,0I5 J J
05,0 66,3 17,8 7,9
de proyectos 17,8 56,4 9,9 6,8 [ )
= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccidn calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el RIS ET s Valores [
entrevistado -
= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Cémo califica e e " d
una conversion de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escalade 1a5aotrade0a 10. (el B BED [
=  [NDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno Bieno  Dfencadorkie 6559 [ ]
iNDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas de ni bueno ni malo Bucelente  Dierencadorfuete  95-100 [

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

4. INDICADORES DE
SATISFACCION

4.1 Satisfaccion Total con VASB

4.2 Satisfaccion General Declarada con VASB
4.3 Satisfaccion Total con MVCT

4.4 Razones de calificacion

4.5 Sugerencias para mejorar el servicio
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Ministerio de Vivienda

N CONSENSO /Jc:_-flm.i;z:_-m de Aguz /L{mf_@ui]'\:mto b;v,-.ic; ._ MinVivienda
S 4. Indicadores de Satisfaccion =

4.1 Satisfaccion Total con VASB

iNDICE DE iNDICE DE
ACEPTABILIDAD INSATISFACCION
PROMEDIO ENTREVISTADOS
NSC VASB DECLARADO 71 0 o u 206 J " 160
7,4 ® . 13,4 7,4
NSC VASB CALCULADO ’ ) ’ 160
Infraestructura del o 78,7 J 8,3 J 4,0
7,6 87
MVCT
Canale’s de Linea de atencion 7,2 d 824 J 10,3 J 74 17
Atencion ’
Pagina WEB del MVCT 7,7 90,6 J 6,5 ‘ 0,9 111
PQRS Atencion PQRS 5,6 0470 26,5 25,6 39
Proyectos
y Asistencia técnica 7,4 [ ) 85,0 J 10,0 3,8 65
de Aguay
Saneamient .
, . Evaluacién de 6.4 0 .. )2 27 101
= NSC DECLARADO : Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Declarado. Corresponde a las calificaciones dadas a la pregunta ¢De manera general como califica los RIS Valores [
servicios que ha recibido del VASB? o o s °®
= NSC CALCULADO: Nivel de Satisfaccion del Ciudadano Calculado. Corresponde al nivel de satisfaccidn calculado a partir de las calificaciones declaradas dadas por el '
entrevistado Aceptable Estable 76-859 [ )
= PROMEDIO: corresponde al promedio de las calificaciones expresamente declaradas por los ciudadanos frente al aspecto evaluado (¢Como califica ___?). Se realizd Bueno Dierenciador leve 8-959 (]
una conversion de las respuestas dadas por todos los ciudadanos de la escalade 1a5aotrade0a10. Excelente  Diferendadorfuerte 36100 Y

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

= {NDICE DE INSAMS&BdneepcideaiaCHAdMamsabne la satisfaccion de sus requisitos y expectativas frente a los productos y servicios del MVCT
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CONSENSO Ficeministerio ae Agua y Saneamiento basico
@ 4. Indicadores de Satisfaccion
4.2 Satisfaccion General Declarada con VASB

Nivel de satisfaccién Clase de factor Valores Convenciones
P6.1 TENIENDO EN CUENTA SU EXPERIENCIA, ¢De manera e e ” :
, .. . . . Aceptable Estable 76-85.9
general, cdmo califica los servicios que ha recibido del ? e °
Excelente Diferenciadorfuerte 96100 .
INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION
{NDICE DE iNDICE DE {NDICE DE ENTREVISTADOS
Ns B Muy malo = Malo = Ni bueno ni malo = Bueno ® Muy bueno SATISFACCION ACEPTABILIDAD INSATISFACCION Todos
PROMEDIO (160)

3,1

Ministerio de Vivienda, 17,5
5 7,4 75,6
Ciudad y Territorio 55,6 20,0 [ ) J 17,5

3,8

Viceministerio de Aguay
11,3 206 51,3 7,1 63,8
Saneamiento Basico | ’ 12,5 ] 20,6 4,4

Viceministerio de Vivienda 12 ks1s6 51,9 10,6 7,4 ” 62,5| J 156 J 63

= NSCDECLARADO : 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 VASB?

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

= {NDICE DE SATISFACCION : % de respuestas de Muy bueno+ bueno

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

= [NDICE DE INSATISFACCION : % de respuestas de Muy malo+ malo
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@ 4. Indlcadores de Satlsfaccmn N

4.3 Satisfaccion Total con el MVCT

f : : ’ NSC MVCT \

INDICE DE INDICE DE INDICE DE
SATISFACCION ACEPTABILIDAD INSATISFACCION AR
PROMEDIO ENTREVISTADOS no 2010 2011 2012 2013
medicidn
NSC TOTAL MVCT )
2013 7,5 73,7 U 10,6 H@G 2213 Pml\’gidm 81 — 81y 7.6y 75

-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 H os 2053 Medio Ambiente.
-CALCUALDO- ’ b ,

iNDICE DE SATISFACCION : % de respuestas

VICEMINISTERIO de Muy bueno+ bueno
DE VIVIENDA 7,5 0 58 U 118 ‘7 8,3 2053 INDICE DE ACEPTABILIDAD: % de respuestas
-DECLARADO- de ni bueno ni malo
iNDICE DE INSATISFACCION : % de
respuestas de Muy malo+ malo
VASB NSC CALCULADO: NSC CALCULADO: Nivel de
Satisfaccion del Ciudadano Calculado.
CALCULADO 7,1 . 74,8 U 13,4 ‘ 7,4 160 Corresponde al nivel de satisfaccion calculado a
L partir de las calificaciones declaradas dadas por el

entrevistado
NSC DECLARADO: Nivel de Satisfaccion del

VASB Ciudadano Declarado. Corresponde a las
DECLARADO 7,4 756 ‘J 17.5 H 3,1 160 calificaciones dadas a la pregunta ¢De manera

general como califica los servicios que ha recibido

k de__
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. 4. Indicadores de Satisfaccion

4.4 Razones de calificacion

P6.1 ¢Por qué califica como ____ el Ministerio de Vivienda Ciudad y territorio?

4 Razones positivas N\ Razones negativas )

Apoyo a los municipios 27,5 |

Falta apoyo/Acompafiamiento

por parte del Ministerio 16,3

Ofrece buenos 19.4 |
servicios/Atienden bien ’

Contribuye al mejoramiento de la |
calidad de vida de la comunidad 17,5 Existen demoras en los tramites y i
5,0

en las respuestas sobre los

. . .. proyectos
Brinda buena informacion 9,4

o N\ J

Respuesta multiple espontdnea posteriormente codificada

Base de entrevistados: 160
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CONSENSO | | AgZua y Sar niento e
@ 4, Indlcadores de Satnsfaccnon

4.5 Sugerencias para mejorar el servicio

Ministerio de Vivienda

P9.1 ¢ Qué sugerencias tiene para mejorar el servicio que presta el Viceministerio de Agua y Saneamiento

Basico?

-

Mayor acompaifamiento por parte del Ministerio
Agilidad en el proceso de evaluacion de proyectos

Tener mas en cuenta a los municipios de baja categoria
Asignar mas recursos para la ejecucion de proyectos

Brindar mas capacitaciones/asesorias técnicas

Mejorar la comunicacidon/ mas promocion sobre los proyectos
que tiene el Ministerio

Mas transparencia en los procesos
Que sigan apoyando a los municipios

Unificar los criterios de evaluacion de proyectos

Descentralizar los procesos
Agilizar el PDA
Ninguna/ todo esta bien

\ No responde

~

23,8
Seestaala
22,5 expectativa de mayor
acompafiamiento/
16,3 asesoria/
capacitacion/
13,1 comunicacion
7,5
5,0
3,8
2,5
1,3
2,5

13,1

0,6 J

Respuesta multiple espontdnea posteriormente codificada

Base de entrevistados: 160
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Investigaciones

5. Otros aspectos evaluados

5.1 Otros ofrecimientos
5.2 Impacto de las acciones del VASB
5.3 Tramitadores

5.4 Imagen
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Investigaciones
’ 5. Otros aspectos evaluados
5.1 Otros ofrecimientos

4 )

P4.6 (Sabe usted si, en lo que va corrido del afio (2013), el Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico ha generado
INSTRUMENTOS para que las empresas prestadoras de servicios publicos garanticen la operacion de los mismos?

Base de entrevistados: 160

P4.8 i Considera usted que el Programa de Conexiones
Intradomiciliarias ha contribuido mucho, algo o poco a
mejorar las condiciones de calidad de vida de las
comunidades?

P4.7 ¢Conoce usted el Programa de
CONEXIONES INTRADOMICILIARIAS?

54,0

24,0

14,0 8,0

Mucho Algo Poco No responde

Base de entrevistados: 160

\ Base de entrevistados: 50 )
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CONSENSO Vicerninisterio cde Agua y Sane2amiento oasi
5. Otros aspectos evaluados
5.2 Impacto de las accione del VASB

Ministerio de Vivienda

P8.1 Usted diria que, de manera general, las acciones del Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico
durante lo que va corrido del 2013, ¢Han contribuido a mejorar mucho, algo o poco la calidad de vida de los
habitantes de su municipio o departamento?

4 )

Impacto

Nivel de impacto: Mucho Algo Poco No responde

Base de entrevistados: 160

- J

-VASB-Percepcion del ciudadano sobre la satisfaccion de sus requisitos y expectativas frente a los productos y servicios del MVCT

29


http://www.minvivienda.gov.co/
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Investigaciones
’ 5. Otros aspectos evaluados

5.3 Tramitadores

4 )

P5.1 (Tiene usted conocimiento si durante este P5.2 (Los tramitadores o mediadores que han intentado realizar
ano (2013) han existido tramitadores o practicas deshonestas pertenecen o realizan tramites desde
mediadores que intenten realizar practicas
deshonestas con el proceso de evaluacidn,

. . El Ministerio de Vivienda,
viabilidad y seguimiento de los proyectos de agua

Ciudad y Territorio 35,7

I-‘J

potable y saneamiento basico? >
Si El Viceministerio de Agua 'y
. . . 28,6
Saneamiento Basico
La Alcaldia - 21,4
Base de entrevistados: 160 Otra entidad

N
=

Base de entrevistados: Ciudadanos que conocen sobre
la existencia de tramitadores con intenciones de

K practicas deshonestas (14) /
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Jiceministerio de Agua y Sanearmiento nasico fn =3 | MinVivienda

5. Otros aspectos evaluados
5.4 Imagen

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

desacuerdo +
cherdo

Imagen
positiva: l 74,4 7818 l 89;4 I 56,9 I
% Total acuerdo m Totalmente de acuerdo
+ Acuerdo
— 163 163 —" De acuerdo
47,5 Ni acuerdo ni desacuerdo
65,6
62,5 73,1 En desacuerdo
11,9
B Totalmente en desacuerdo
g,g 3,8 18,8
I4 ’
_9:1'9 ?# Ellaﬁ.lﬁ _113'95_ No sabe
Transparente Que contribuye al Que contribuye Que cumple lo que promete
mejoramiento de la calidad al desarrollo
Imagen de vida de su comunidad del pais
negativa:
% Total
o 9,4 13, 3,8 20,6

Base de entrevistados: 160

~
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Investigaciones

6. Atributos de satisfaccion e
insatisfaccion

6.1 Atributos que generan satisfaccion
6.2 Atributos que generan mediana satisfaccion

6.3 Atributos que generan insatisfechos
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rrestsecerers, Atributos de Satisfaccion e Insatisfaccion ="
6.1 Atributos que generan Satisfaccion

Los principales atributos que generan satisfaccion son aquellos que se encuentran por
encima del promedio del total de Clientes satisfechos(74,2):

Los horarios de atencidn al publico. 92,0
> INFRAE::;RUCTU La comodidad de las oficinas donde ha sido atendido. 90,8 87
‘0 El espacio destinado para la atencidn de los usuarios. 80,5
é LINEA DE La amabilidad del personal encargado de atender las llamadas. 94,1 17
g ATENCION La calidad de la informacion recibida. 94,1
a El tiempo de espera para que le contesten su llamada. 94,6
g La actualizacién de la informacidén publicada 91,9
<Zt PAGINA WEB La calidad de la informacidn recibida. 91,9 111
5 La amabilidad del personal encargado de atender las llamadas. 88,3
El tierT\po de espera para que lo comuniquen con la dependencia que 86,5
necesita.
< . . .
8 E La claridad de la asistencia técnica 89,2
: e o La pertinencia de la asistencia técnica segun las solicitudes y 862
5, S O| ASISTENCIA | requerimientos de la Entidad que usted representa ’
og<w < 65
52 : TECNICA La oportunidad en la asistencia técnica 84,6
% E Las herramientas para el mejoramiento de los procesos de planeacién y 800
> gestion local ’

Datos ordenados de mayor a menor por cada proceso
SEGMENTO CLIENTES SATISFECHOS: % de respuestas de Muy bueno+ bueno
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%) CONSENSO ICSRRNTSTIRED 55 PRUSTY SIISMINSNtG R | MinVivende,
mresteent 6, Atributos de Satisfaccion e Insatisfaccion="
6.2 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
(14,8):

% CLIENTES
PROCESO ATRIBUTO MEDIANAMENTE | ENTREVISTADOS
SATISFECHOS
w
oz
23 LINEA DE . . . .
=2 < El tiempo de espera para que lo comuniquen con la dependencia que necesita. 23,5 17
$a ATENCION
I«
-
Q2 >
o] w O -
= < = 9 EVALUACION DE . .
(SE=1— r i | n r 17 101
23 2 \3 PROYECTOS Transparencia del proceso de evaluacién de proyectos 8 0
o<z
x g
a w

= Datos ordenados de mayor a menor por cada proceso
= SEGMENTO CLIENTES MEDIANAMENTE SATISFECHOS: % de respuestas de ni bueno ni malo
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@ CONSENSO Jicerninisterio de Agua y Sanearmiento bisico ZINY MinVivienda
rvestioncions 6., Atributos de Satisfaccion e Insatisfacciof=""——
6.3 Atributos que generan Insatisfaccion

Los principales atributos que generan insatisfaccion son aquellos que se encuentran
por encima del promedio del total de Clientes Insatisfechos (8,4):

% CLIENTES

PROCESO ATRIBUTO SATISFECHOS ENTREVISTADOS
% LINEA DE El tiempo de espera para que le contesten su llamada 17,6 17
S ATENCION P peraparaq : ’
w
g La claridad con la que respondieron su peticion, queja, reclamo o sugerencia. 28,2
§ i La claridad y ajuste a lo solicitado de la respuesta dada a su peticidn, queja, reclamo o 282
E ATENCION PQRS | sugerencia ’ 39
g El tiempo en responder su peticion, queja, reclamo o sugerencia. 20,5
Tiempo para recibir la notificacion de la decision final de la evaluacion de proyectos 26,7 101
> Q0
<9
32 La claridad sobre los requisitos para la formulacion de los proyectos 12,9 101
2]
; 2 | EVALUACION DE
2 L ificacié iteri i6 | 101
§ § PROYECTOS a unificacion de criterios de evaluacion por parte de los evaluadores de los proyectos 9,9 0
§ g La claridad en los ajustes, requerimientos, aclaraciones o informacién adicional solicitada 99 101
g ?, por el evaluador, en el caso que se requiera ’
La facilidad para acceder a la informacion sobre los requisitos para la formulacion 8,9 101

= Datos ordenados de mayor a menor por cada proceso
= SEGMENTO CLIENTES INSATISFECHOS: % de respuestas de Muy malo+ malo
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Investigaciones

7. Matriz de desempeiio
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%) CONSENSO ficenvinisterio de fgua y Saneamiento hisico )
nvestioaciones 7 Matnz de desempeno =
Construccion de la matriz de desempeiio

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 5[ * Son variables que tienen:
importancia. . . . .
P @ () Bajaurgencia y Alta importancia.
) Alta urgencia Baja . . .. .
(i . g y ! < (I1) Baja urgencia y Baja importancia.
Importancia. s PRIORIDAD BAJA
“Esta 4rea define todos aguellos | 2 PIORIDAD ALTA * Esta area define todos aquellos Factores
. qu = Sl R G OITE] &) Urgencia menor o igual a 2,5%; que estan siendo satisfechos en la
Factores que requieren acciones o 2,5%; Importancia menor o i : . .
decididas, novedosas sostenidas | © igual a 3,8% importancis meyoro guata actualidad y que, dado su nivel de
! . 4 o 3,8% 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 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. e El control en estos factores debe ser
eriddico
o . El control en estos factores debe ser periocico
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.I. PROCESO ATRIBUTO SATISFACCION F.U. F.l.
GENERAL GENERAL
La claridad y ajuste a lo solicitado de la El espacio destinado para la atencién de 74 2% | 40%
respuesta dada a su peticion, queja, reclamo 5,5 14,4% 3,1% los usuarios. ! e e
0 sugerencia INFRAESTRUCTURA LZCOTOch;jdad de las oficinas donde ha 78 0.8% | 4,3%
ATENCION PQRS | La clari i sldo atendido.
Q) a c.la.r,ldad cqn la que respondleron.su 5,8 13,8% 3,3% ‘ - —
peticion, queja, reclamo o sugerencia. Los horarios de atencion al publico. 8,0 0,4% | 4,2%
El tiempo en respon.der su peticion, queja, 5,7 10,1% 2,8% La amabilidad del personal encargado o o
reclamo o sugerencia. 3 | de atender las llamadas 7,8 2,1% | 4,4%
. . L LINEA DE ATENCION )
Tiempo para recibir la notificacion de la 54 14 0% 9% ) ) B N
decision final de la evaluacion de proyectos , ,J7%0 , 970 La calidad de la informacién recibida. 7,8 4,4%
. . . . o o o
La clarlda.q sobre los requisitos para la 65 5.6% 3.6% La oportunidad en la asistencia técnica 7,2 1,8% | 4,3%
formulacién de los proyectos
. . . La pertinencia de la asistencia técnica
La claridad en los ajustes, requerimientos, segun las solicitudes y requerimientos 7,5 1,7% | 4,2%
. aclaraciones o informacién adicional o o A ! e e
EVALUACIONDE | jicitada por el evaluador, en el caso que se 63 4,4% 3,2% ASISTENCIA TECNICA dela Entidad que usted representa
PROYECTOS DEL f
VASB requiera La claridad de la asistencia técnica 7,5 1,7% | 4,3%
La unificacion de criterios de evaluacién por 6.4 43% 3% Las herramientas para el mejoramiento
parte de los evaluadores de los proyectos ’ ! ! de los procesos de planeacion y gestion 7,2 0,6% | 4,1%
local
La facilidad para acceder a la informacion o o La facilidad para encontrar la
sobre los requisitos para la formulacion 67 3,7% 3,7% informacién que buscaba. 7,4 10% | 4,3%
Transparencia del proceso de evaluacion de 63 3,3% 3,6% La posibilidad de descargar los 75 03% | 23%
proyectos formularios o formatos que necesitaba. ! ! !
El tiempo de espera para que le contesten 63 7.00% | 4,10% . — . -
LINEA DE su llamada. PAGINA WEB La suficiencia de la informacion 78 03% | 23%
ATENCION El tiempo de espera para que lo normativa vigente que hay en la pagina. ! =7 =7
comuniquen con la dependencia que 6,8 2,50% 3,80%
necesita. La claridad de la informacién publicada. 7,9 4,4%
INERAESTRUCTURA La facilidad de accesoa Iasllnstalaaones 67 3,3% 3,6% La actualizacion de la informacién 78 43%
para las personas discapacitadas. publicada. ' 270
(n Alta urgencia (Urgencia mayor o igual a 2,5%) y Alta importancia (Importancia mayor o igual a (1) Baja urgencia (Urgencia menor o igual a 2,5% y Alta importancia (Importancia mayor o igual a
3,8%) 3,8%)
()  Alta urgencia (Urgencia mayor o igual a 2,5%) y Baja importancia (importancia menor o igual a ()  Baja urgencia (Urgencia menor o igual a 2,5% ) y Baja importancia(importancia menor o igual a
3,8%) 3,8%)
Trabajar en ellos potencializa un incremento importante en la satisfaccion del cliente. Trabajar en ellos se constituye en una forma de prevenir una eventual disminucion en la 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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8. Resultados comparativos
con la medicidn del aino
2012

8.1 Atributos comparables y no comparables
con la medicidn del afho 2012

8.2 Resultados comparativos Niveles de
satisfaccion 2012-2013
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investigaciones 8. Resultados comparativos con la s .
medicion del afio 2012

8.1 Atributos comparables y no comparables con la mediciéon del ano 2012

ASPECTOS EVALUADOS

EN MEDICION 2013 ATRIBUTOS NO COMPARABLES CON MEDICION DEL ANO 2012

* La comodidad de las oficinas donde ha sido atendido
* El espacio destinado para la atencién de los usuarios
Infraestructura 3 i .
c del MVCT * Los h(?r.arlos de atencién allpubllco.
0 * Lafacilidad de acceso a las instalaciones para las personas
5 discapacitadas
® * El tiempo de espera para que le contesten su llamada
§ Linea de * El tiempo de espera para que lo comuniquen con la dependencia
K] ., que necesita
e DD * Laamabilidad del personal encargado de atender las llamadas
S * La calidad de la informacién recibida
Pagina web del * La posibilidad de descargar los formularios o formatos que * Laclaridad de la informacién publicada
necesitaba * Lafacilidad para encontrar la informacién que buscaba
MvCT * Laactualizacién de la informaciéon publicada
2 | Atencién PQRS * El tiempo en responder su peti.cién, queja,.r.e’clamo ° sugerencia * Laclaridad y ajuste a lo solicitado de la respuesta dada a su peticién, queja,
o * Laclaridad con la que respondieron su peticién, queja, reclamo o reclamo o sugerencia
o sugerencia
* Eltiempo en responder su peticidn, queja, reclamo o sugerencia
Asistencia  Laclaridad con la que respondieron su peticidn, queja, reclamo o sugerencia
técnica * Laclaridad y ajuste a lo solicitado de la respuesta dada a su peticidn, queja,
@ reclamo o sugerencia
<
a * Lafacilidad para acceder a la informacién sobre los requisitos para la formulacién
E * Laclaridad sobre los requisitos para la formulacién de los proyectos
9 * La unificacidn de criterios de evaluacion por parte de los evaluadores de los
B Evaluacién de proyec.tos . - . . L .
g e e * la f:lérldad en los ajustes, requerimientos, aclarac!ones o informacion adicional
solicitada por el evaluador, en el caso que se requiera
* Eltiempo para recibir la notificacién de la decisidn final de la evaluacion de
proyectos
* Latransparencia del proceso de evaluacion de proyectos

*Los atributos no comparables son aquellos por los cuales no se indagd en la medicién del afio 2012
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MinVivienda

Ministerio de Vivienda

CONSENSO

Investigaciones

ASPECTOS Sl ENTREVISTADOS
EVALUADOS EN Insatisfaccion
MEDICION 2013
CANALES DE 2012 2013 2012 2013
ATENCION ATRIBUTOS EVALUADOS EN MEDICION 2013
*La comodidad de las oficinas donde ha sido atendido 66.7 A 90.8 304 Y 69
. a o c o v v
Infraestructura El espacio destinado para la atencidn de los usuarios 61.1 A 80.5 25.0 115 134 5.7 . o
del MVCT *Los horarios de atencién al publico 86.1 A 92.0 56 V 11 28 ¢ 11
*La facilidad de acceso a las instalaciones para las
333 . 8.3 . 13.9 .
personas discapacitadas A o7 v 138 v 69
*El tiempo de espera para que le contesten su llamada 595 A 70.6 19.1 v 11.8 214 V176
*El tiempo Qe espera para qgue lo comuniquen con la 59.4 4 706 191 , 235 286 v 59
q . dependencia que necesita
Linea de atencion ) bilidad del | 4o de atender | 42 17
a amabilidad del personal encargado de atender las 904 A 941 47 V¥ 00 47 A 59
llamadas
*La calidad de la informacidn recibida 76.2 A 94.1 95 Vv 59 143 V 0.0
eLa claridad de la informacion publicada - 94.6 - 5.4 - 0.0
eLa facilidad para encontrar la informacién que buscaba - 86.5 - 10.8 - 2.7
Pagina web del La p05|b|I!dad de descargar los formularios o formatos 748 A 883 144 Y 63 54 ¥ 09 11 11
MVCT gue necesitaba
eLa suf|C|en'C|'a de la informacién normativa vigente que 838 o 919 108 v 36 54 V¥ 09
hay en la pagina
\ eLa actualizacién de la informacidn publicada - 91.9 - 6.3 - 0.0 /
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ASPECTOS L BRI ENTREVISTADOS
EVALUADOS EN atisfaccion nsatisfaccion
MEDICION 2013
PQRS ATRIBUTOS EVALUADOS EN MEDICION 2013 EORE s e 201> 2013

*El tlempg en responder su peticién, queja, reclamo o 148y 436 238 y333 305 A 205
sugerencia

Atencién PQRS eLa claridad con la q.ue respondieron su peticidn, queja, 486y 513 229 v 205 206 Ag> 6 39
reclamo o sugerencia
°La clahrlf:ilad y ajl_Jste a lo solicitado de Ig respuesta dada a B 462 B 25 6 B 58.2
su peticion, queja, reclamo o sugerencia
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investigaciones 8. Resultados comparativos con la

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

ASPECTOS i ENTREVISTADOS
EVALUADOS EN Insatisfaccion
MEDICION 2013
PROYECTOS VASB ATRIBUTOS EVALUADOS EN MEDICION 2013 | 2012 2013
La claridad de la asistencia técnica - 89.2 -- 6.2 - 4.6
La pertinencia de la asistencia técnica segun las solicitudes y
.. . == 86.2 = 9.2 — 4.6
ASISTENCIA requerimientos de la Entidad que usted representa 61
TECNICA -
La oportunidad en la asistencia técnica - 84.6 -- 10.8 - 4.6
Las herr‘rzl’mlentas.pzara el mejoramiento de los procesos de . 80.0 13.8 B 15
planeacién y gestion local
La facilidad para ‘a’cceder a la informacidn sobre los requisitos 3 673 B 53.8 B 8.9
para la formulacién
La claridad sobre los requisitos para la formulacién de los
proyectos == 63.4 = 21.8 -- 12.9
EVALUACION DE |La unificacidn de criterios de evaluacion por parte de los 3 56.4 B 277 B 9.9
PROYECTOS evaluadores de los proyectos ’ ’ ’ 101
La claridad en los ajustes, requerimientos, aclaraciones o -
informacidn adicional solicitada por el evaluador, en el caso -- 54.5 -- 27.7 -- 9.9
que se requiera
El tiempcf para recibir la notificacidén de la decisién final de Ia 3 426 B 538 B 26.7
evaluacion de proyectos
\ La transparencia del proceso de evaluacion de proyectos - 66.3 -- 17.8 - 7.9 /
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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 Satisfacciéon del Ciudadano) total de 7,5 (otorgado por los
ciudadanos de VASB y Viceministerio de Vivienda).

= Por su parte, el Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico (VASB) logra un NSC
del 7,4.

= El aspecto mejor calificado por los ciudadanos es el canal de atencién Pagina Web
(7,7)

= E| aspecto con menor calificacion es la atencion de PQRS (5,6)
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CALIFICACION DE LOS PROCESOS

Los procesos en general presentan una calificacion de 7,4; los mejor calificados son:

» La pagina WEB del MVCT obtiene una calificacion promedio de (7,7). Los aspectos que mas

contribuyen a esta calificacion son:
= La claridad de la informacién publicada(7,9),
= La suficiencia de la informacidn normativa vigente que hay en la pagina (7,8)
= Laactualizacién de la informacién publicada(7,8).

» Las oficinas (infraestructura)obtuvo una calificacion de 7,6. Los aspectos que mas

contribuyen a esta calificacion son:
» Los horarios de atencidn al publico(8,0)

= La comodidad de las oficinas donde ha sido atendido (7,8)
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>

La asistencia técnica para el uso y destinacidon de los recursos del SGP-APSB obtiene una
calificacion promedio de 7,4. Algunos aspectos positivos que se identifican dentro de este

proceso son:
= Laoportunidad en la asistencia técnica (7,5)

= Las herramientas para el mejoramiento de los procesos de planeaciéon y gestion local

(7,5).
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Los procesos que obtienen una calificacion mas baja son:

» Laatencion de PQRS obtiene una calificacién de 5,6. La calificacion de los aspectos son:
= Eltiempo en responder su peticion, queja, reclamo o sugerencia (5,7)
» Laclaridad con la que respondieron su peticion, queja, reclamo o sugerencia (5,8)

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

» La evaluacion de proyectos registra una calificacion de 6,4. Los aspectos que contribuyen a esta
calificacion son:

= El tiempo para recibir la notificacion de la decision final de la evaluacion de proyectos(5,4)

= La claridad en los ajustes, requerimientos, aclaraciones o informacion adicional solicitada por
el evaluador, en el caso que se requiera (6,3)

= La unificacion de criterios de evaluacién por parte de los evaluadores de los proyectos (6,4)

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

= Lostiempos de espera para que le contesten su llamada (6,4)

= Lostiempos de espera para que lo comuniquen con la dependencia que necesita (6,7)
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OTROS OFRECIMIENTOS

= El 34,4% de los entrevistados saben que, en lo que va corrido del ano (2013), el
Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico ha generado instrumentos para que las
empresas prestadoras de servicios publicos garanticen la operacion de los mismos.

= El 31,3% de los entrevistados conocen el Programa de Conexiones Intradomiciliarias. De
éstos el 54,0% considera que el Programa de Conexiones Intradomiciliarias ha contribuido
Mucho a mejorar las condiciones de calidad de vida de las comunidades, el 24,0% considera
que ha contribuido algo y el 14,0% considera que ha contribuido poco.

= El 26,9% reporta que en el PROCESO DE EVALUACION DE PROYECTOS ha contado en su
municipio, con el acompafamiento técnico de profesionales del Viceministerio de Agua y
Saneamiento Basico
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IMPACTO

* El 32,5% de los entrevistados consideran que las acciones del Viceministerio de
Agua y Saneamiento Basico durante lo que va corrido del 2013, han contribuido a
mejorar mucho en la calidad de vida de los habitantes de su municipio o
departamento.

* EI 29,4% consideran que han contribuido algo.

* Yel28,8% consideran que han contribuido poco.
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EXISTENCIA DE TRAMITADORES EN EL PROCESO DE EVALUACION, VIABILIDAD Y
SEGUIMIENTO DE LOS PROYECTOS DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO

= El 31,3% de los entrevistados reportan que durante este ano (2013) han existido
tramitadores o mediadores que intentan realizar practicas deshonestas con el
proceso de evaluacion, viabilidad y seguimiento de los proyectos de agua potable

y saneamiento basico

Los entrevistados expresan que Los tramitadores o mediadores que han intentado

realizar practicas deshonestas pertenecen o realizan tramites desde:
=  El MVCT(35,7%)
=  VASB(28,6%)
= La Gobernacién (28,6%)
= La Alcaldia (21,4%)
= Otra entidad (7,1%)

-VASB-Percepcion del ciudadano sobre la satisfaccion de sus requisitos y expectativas frente a los productos y servicios del MVCT 5 1


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

RErUsLCY
yelfI2<lrril2rvog o O 5 o
: MinVivienda

@ 9. Principales Hallazgo

Ministerio de Vivienda

IMAGEN

Los entrevistados perciben al Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio como una
«entidad que contribuye al desarrollo del pais (89,4%)» y al «mejoramiento de la
calidad de vida de comunidad (78,8%)».

El atributo que registra la calificacion mas baja es el «cumplimiento de lo prometido

(56, 9%)».
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SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO OFRECIDO POR EL VASB

Las principales sugerencias que los entrevistados dan para mejorar el servicio que

presta el Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico son:

= Mayor acompanamiento por parte del Ministerio (23,8%)
= Agilidad en el proceso de evaluacién de proyectos (22,5%)

= Tener mas en cuenta a los municipios de baja categoria (16,3%)
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