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INTRODUCCION

La calidad es un proceso misional, que se convierte en la columna central de las
actividades de una organizacion, involucrando a todas las funciones y a todos los
integrantes. La gestion de la calidad implica numerosas actividades: identificacion de
problemas, actividades de servicio, propuesta de soluciones, toma de decisiones,

procesos de consenso, etc.

Dentro de los procesos misionales del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio se
encuentra el desarrollar las politicas de Vivienda, Agua y Saneamiento Basico, los
cuales estan en funcion directa con el Apoyo de la atencion y Servicio al Usuario,
éste requiere mantener la estrategia de medir y evaluar permanentemente la
satisfaccion de los usuarios externos; la metodologia de medicion de estos servicios
a de utilizarse como herramienta de consulta en el desarrollo de la investigacion
especifica sobre el Nivel de Satisfaccion del Usuario respecto a los servicios
generados por el Viceministerio de Vivienda y por el Viceministerio de Agua y

Saneamiento Basico.

El disefio y la realizacion de encuestas permiten dar a conocer la percepciéon del
ciudadano sobre la satisfaccion de los requisitos y expectativas frente a los aspectos
y atributos del servicio que ha recibido por parte del Ministerio de Vivienda, Ciudad y

Territorio y Fonvivienda.

Este informe contiene (i) Descripcion de las actividades técnicas realizadas en la fase
de la planeacion, (ii) Desarrollo de los instrumentos de medicion, disefiados para
realizar las encuestas de percepcién (iii) Actividades operativas y logisticas para la
ejecucion del trabajo y aplicacién de las encuestas telefénicas y (iv) Descripcion del

procedimiento estadistico para realizar los calculos y analisis de los indicadores
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O numéricos del nivel o grado de satisfaccion de los usuarios (NSU) general, para cada

uno de los atributos y aspectos diferenciados en la prestacion de los servicios.

En resumen, el desarrollo de las actividades presentadas en la propuesta de la
empresa Help File Ltda., se describen detalladamente y se da cuenta del desarrollo
de la investigacion de las encuestas, sus fundamentos y practicas, de tal forma, que
el contenido desarrollado se enfoca especificamente en la aplicacion a la
metodologia diseflada para la medicién del nivel o grado de satisfaccion de los
usuarios (NSU) de los servicios sociales que ofrece del Ministerio de Vivienda,

Ciudad y Territorio en Colombia.
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OBJETIVO GENERAL

Realizar las encuestas de percepcién que permitan determinar el nivel o grado de

satisfaccion de los usuarios con los servicios prestados y la calidad de los mismos,

en los usuarios de vivienda que acceden a los subsidios que se otorgan por

FONVIVIENDA, y a los usuarios que realizan trdmites ante el Viceministerio de

Aguas y Saneamiento Bésico.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Evidenciar los resultados de satisfaccion frente a los aspectos generales del
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

Calcular y analizar el grado de satisfaccion de cada aspecto por cada uno de

los atributos evaluados en la prestacion del servicio.

Definir la Matriz Grafica de Desempefio para identificar la urgencia e
importancia de los atributos en cada aspecto diferenciado que incide en la

satisfaccion de los usuarios.

Describir los principales hallazgos que afectan la satisfaccion de los usuarios

de vivienda y agua y saneamiento basico.

Determinar y analizar el grado de satisfaccién general compuesto por los
indices de los aspectos del servicio que presta el Viceministerio de Vivienda.

Determinar y analizar el grado de satisfaccibn general compuesto por los
indices de los aspectos del servicio que presta el Viceministerio de Aguas y

Saneamiento.
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+ Determinar y analizar el grado de satisfaccion total compuesto por los indices
de satisfaccion general de los usuarios de vivienda y el indice de satisfaccion

general de los usuarios de agua y saneamiento basico.

CRONOGRAMA DEL PROYECTO

FASE TIEMPO
Fase Pre-operativa Semanal,2y3
Fase Operativa Semanas 3,4,5,6,7y8
Consolidacion de Resultados Semana 8
Presentacion Resultados Semana 9
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° METODOLOGIA

Se presenta el recuento de todas las actividades, los métodos, procedimientos y
practicas aplicadas y desarrolladas en la ejecucion del proyecto, bajo las directrices

de las técnicas estadisticas de encuestas y del muestreo.

FASES DEL PROYECTO

El desarrollo del proyecto se llevé acabo con las siguientes fases:

FASE I: Etapa Pre-operativa, en la cual se lleva a cabo las

gestiones contractuales, entrega de los requerimientos y

datos que posee el MINISTERIO DE VIVIENDA, CIUDAD Y
TERRITORIO, Etapa de disefio, estructuracion de los

FASE II: Etapa de aplicacion y recoleccion de la informacion
mediante entrevistas telefonicas a los usuarios de vivienda
o de las entidades, corporaciones, empresas publicas en
proyectos y tramites de Agua, relacionadas en las bases de
datos del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio..

formularios de la encuesta por Tipo de usuario, disefo de
la muestra y seleccion de los registros de informacion,
(seleccion de las muestras) por grupo de Departamento,
o Estructura jurudica de contacto.

FASES DEL PROYECTO

Se desarrollaron las siguientes fases en el
proyecto, de acuerdo a las actividades
para su dptima ejecucion:

FASE lll: Etapa de analisis estadistico de la informacion | |

recolectada en las entrevistas telefonicas, calculo de
resultados.

FASE IV: Presentacion del informe al Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio.

TECNICA DE INVESTIGACION.

La técnica de entrevista telefonica, se realizé fundamentalmente por las siguientes razones:
1) Es una entrevista que no excede los 15 minutos de duracion.
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2) Permite llegar a todos los usuarios del territorio nacional en especial a los de dificil acceso
geogréfico, y a las personas importantes dentro de las empresas o entidades usuarias del
servicio de agua y saneamiento basico.
3) Permite una mayor supervision, pues se puede garantizar tanto la escucha “en vivo” de
toda la entrevista, como el control de la aleatoriedad de la seleccion de la entrevista a
supervisar.
4) Finalmente, la entrevista telefénica es un poco mas econdmica, por lo tanto permite

trabajar con un nimero Mas representativo de entrevistas a un menor costo.

Para el desarrollo de esta técnica de investigacion se ha tenido en cuenta.

a) Lider del proyecto y Coordinador Estadistico.

b) Equipo de agentes encuestadores y Digitadores.

C) Los guiones de facilitacion y abordaje de la encuesta.

d) Los directorios de ayuda.

e) La plataforma de soporte del call center para la buena aplicacién de la entrevista
telefonica.

f) La plataforma de desarrollo para la captura de la informacion de la encuesta.

Q) La capacitacion al equipo de agentes encuestadores.

h) La supervision directa y tecnolégica del proceso de entrevista telefénico.

i) El control estadistico y tecnolégico de la informacién del marco de muestreo del
proyecto.
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1. FASE PRE-OPERATIVA

1.1 Disefio de los instrumentos “formularios” de la encuesta

En la fase pre operativa, se parte inicialmente de la estructura del formulario de la
encuesta aplicada en el afio 2011, ya que permite caracterizar la investigacion
cuantitativamente, evaluar el tipo, reconocer las partes, componentes y criterios

pertinentes que se han tenido en cuenta en la aplicacion de los afios anteriores.

Los formularios se disefiaron y fueron construidos y aprobados en consenso con el
equipo de expertos de los procesos del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, de
tal manera que se reduzca las posibilidad de error en interpretacion, forma o
conceptualizacion, y ademas, se previd la estructura computacional para la captura
de los datos suministrados en las bases de datos y de la informacién que se va a

tomar en las entrevistas telefonicas de los usuarios.

Se presentd la version de propuesta de los cuestionarios al equipo de directivos
expertos, quienes son conocedores de los procesos del Ministerio, y quienes

realizaron sus valiosos aportes en observaciones y correcciones.

Los componentes definidos en los cuestionarios de la encuesta son: primero,
segmentacion de los dos tipos de usuarios ( los de vivienda y agua) y sus datos de
identificacién, generandose asi dos formularios; segundo estructuraciéon de las
preguntas generales y su respectiva agrupacion, aspectos generales a evaluar,
relacionados directamente con la gestion general del Ministerio; tercero, identificacion
de los medios utilizados en la prestacion de los servicios de atencién al usuario,
mediante la formulacién de las preguntas y definiciobn de los aspectos criticos a
evaluar; cuarto, planteamiento de preguntas de las caracteristicas técnicas y sus

aspectos especificos para cada uno de los dos tipos de usuarios; y en cada
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componente definiciébn de la escala de medida para evaluar los requerimientos y
expectativas de satisfaccion de los usuarios, partiendo del evento de la percepcion

practica que el usuario haya tenido contacto con la aplicacién del servicio.

Obsérvese que los formularios de la encuesta (Anexo 1), cumplen fundamentalmente
con los dos objetivos principales del proyecto; en primera instancia, con la captura
confiable de los datos, teniendo como base la estructura de las escalas de medida, la
clasificacion y categorizacion de los dos tipos de procesos misionales definidos por
los usuarios que tiene el Ministerio de Vivienda, y en segundo lugar con los objetivos
fijados en la investigacion de medir y evaluar los diferentes aspectos criticos y de
impacto en la percepcién de la satisfaccion de los usuarios (NSU).

En los cuestionarios se puede comprobar que estos cumplen con:

1. La presentacion y solicitud de cooperacion al encuestado en su aplicacion.

2. Las explicaciones previas del estudio.

3. Las caracteristicas de la recoleccibn de datos por atributos, aspectos vy
variables de calidad, por medio de la escala de calificacién de satisfaccion,
prefijada en la metodologia de la investigacion.

4. La categorizacion y clasificacion con datos de interés del encuestado
(usuario).

Los datos de identificacién del usuario y la ubicacion del mismo.

6. ElI cumplimiento de las condiciones técnicas definidas en el disefio del
cuestionario.

7. El disefio cumple con inclusién de 20 preguntas entre abiertas y cerradas.

8. La informacion estd concertada y proporcionada por las dependencias del

MVCT aprobadas previamente por el MVCT.
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10.

1.2

Dentro del cuestionario se encuentran incluidas las preguntas generales que
permiten medir la percepciéon global de los ciudadanos frente a los aspectos

generales del servicio que ofrece la entidad.

Inclusion de las preguntas respecto a los atributos generales de los servicios,
imagen, quejas, etc., siempre y cuando se diferencien de las preguntas de

percepcion de la satisfaccion del usuario.

Disefio de la muestra por tipo de usuario y servicio.

1.1.1 Poblaciéon Objetivo

Esta constituida por todos los usuarios registrados en las bases de datos del
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, que hayan utilizado el servicio de
postulacion a los subsidios de vivienda o realizado alguno de los tramites a
los proyectos de agua que realizan las entidades territoriales o las empresas
de agua y servicios publicos durante los ultimos doce (12) meses, con
cobertura a los usuarios que hayan aplicado a estos servicios dentro del

territorio colombiano.

La informacion poblacional de los usuarios fue suministrada el Grupo de
Atencion al Usuario y Archivo por intermedio del sefior Diego Vela, en dos

archivos de tablas en Excel, asi:

Distribucién del marco de poblacion de los usuarios de Vivienda del archivo

“base para encuesta 2012 vivienda” por departamento es:
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o TABLA No 1. DISTRIBUCION DE LA POBLACION OBJETIVO USUARIOS DE

VIVIENDA
USUARIOS DE VIVIENDA | Total Registros
BOGOTAD. C. 5870
ANTIOQUIA 4357
CORDOBA 3596
MAGDALENA 2565
BOLIVAR 2532
CESAR 2317
CAQUETA 2252
VALLE 2252
ATLANTICO 2055
HUILA 1941
LA GUAJIRA 1491
CUNDINAMARCA 1404
SUCRE 759
NORTE SANTANDER 516
GUAVIARE 512
NARINO 493
SANTANDER 473
QUINDIO 395
META 371
BOYACA 366
TOLIMA 348
CAUCA 324
RISARALDA 307
CHOCO 249
CALDAS 185
PUTUMAYO 134
CASANARE 118
ARAUCA 72
VICHADA 10
GUAINIA 3
SAN ANDRES 2
Total Usuarios Vivienda 38269
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La informacion suministrada en esta base de datos se describe con los

siguientes campos:

TABLA No 2. ESTRUCTURA DE LA INFORMACION DE LA POBLACION
OBJETIVO USUARIOS DE VIVIENDA.

Campo Descripcién
Documento NUmero del Documento
Nombres Nombres de la persona
Apellidos Apellidos de la Persona.
Direccién Direccion de Contacto.
Teléfono NUmeros de lineas telefénicas
Tipo de bolsa Clasificacion del Tipo de Bolsa
Departamento de Aspiracion | Nombre del Departamento
Municipio de Aspiracion Nombre del Municipio
Estado Estado del proceso al subsidio.
Valor Asignado Monto del subsidio

Este listado define el marco poblacional para los usuarios de vivienda, que
corresponde a un total de 38269 registros de personas relacionadas en los
tramites correspondientes a los subsidios de vivienda, las cuales estan
distribuidas en los diferentes departamentos y municipios del pais.

Marco de poblacion de los usuarios de Aguas y Saneamiento Béasico en el
archivo Excel “DIRECTORIO DE CLIENTES EXTERNOS_USUARIOS
agua”, con la siguiente informacion:

TABLA No 3. DISTRIBUCION DE LA POBLACION OBJETIVO USUARIOS DE
AGUA

Hoja de Registro Total Registros

GESTOR 32

CORPORACIONES 38

GOBERNADORES 33

EMPRESAS DE SERVICIOS 552

ALCALDIAS 1098

Total 1753
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Los campos definidos de informacion para cada registro de los usuarios de

Aguas son:

TABLA No 4. DISTRIBUCION DE LA POBLACION OBJETIVO USUARIOS DE

AGUA
CAMPOS DE INFORMACION DE LOS REGISTRO DE AGUA Y SANEAMIENTO BASICO
) EMPRESAS DE CORPORACIONE
ALCALDIAS SERVICIOS GOBERNADORES S GESTOR
NRO. NRO. NRO. NRO. .
NOMBRE Nombre NOMBRE NOMBRE NOMBRE
CARGO ENTIDAD CARGO CARGO CARGO
ENTIDAD CARGO ENTIDAD ENTIDAD ENTIDAD
Direccion Direccion Direccion Direccion DIRECCION
CIUDAD CIUDAD CIUDAD CIUDAD CIUDAD
DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO DEPTO.
CELULAR CELULAR CELULAR TELEFONO CELULAR
TELEFONO FIJO | TELEFONOFIJO | TELEFONO FIJO CELULAR TELEFONO FIJO
FAX FAX FAX N -
] CORREO _ CORREOQ A S

Define el marco poblacional corresponde a un total de 1753 registros de
entidades relacionadas en los tramites correspondientes a los proyectos de
Agua, las cuales estan principalmente agrupados por las entidades juridicas

territoriales del pais.

1.1.2 Poblaciéon Operativa o Marco de Muestreo.

El marco de muestreo o poblacién operativa es el listado o base de datos
gue permite al investigador, identificar y ubicar a cada uno de los elementos
de la poblacion objetivo. En este caso corresponde al listado de la base de

datos de usuarios de Vivienda y Aguas que tienen registrados numeros
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telefénicos validos (fijos o moviles completos, es decir de 7 o 10 digitos

segun corresponda y con estructura légica) de contacto de los usuarios que

han utilizado o requerido los servicios del Ministerio en Colombia en los

altimos doce (12) meses, desde sus municipios y departamentos, entidades

0 empresas.

Elemento de muestreo: Usuario, persona mayor de 18 afios 0 mas que

haya utilizado cualquier servicio del Ministerio desde su lugar de
residencia a través de las diferentes empresas o entidades territoriales

gue hayan aplicado a los servicios en el afio 2012.

Unidad de muestreo: Registro de informacion de los usuarios, compuesto

por el nombre del usuario, los niumeros telefonicos de contacto, ciudad,
departamento, tipo de bolsa, etc. La informacion de contacto segun el
listado definido en el marco poblacional provisto por el Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio:

La base de usuarios de vivienda tiene 2466 registros sin nimeros de
teléfonos o con informacion errada, estos registros no se consideran

dentro del marco del muestreo para seleccionar las unidades de muestra.

Tiempo de referencia de muestreo: Doce (12) ultimos meses de

utilizacién de los servicios de aplicacion a los subsidios de vivienda y

proyectos o tramites en Agua y saneamiento basico.

Estratificacion: Las entidades territoriales poseen la poblacion de

usuarios que aplican a los servicios de subsidios de vivienda, estan
constituidas juridicamente por departamentos y municipios, y la

estructura de agrupamiento de los usuarios de los proyectos y tramites de
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agua y saneamiento basico estan conformados por los Gestores,
Empresas de Servicios, Alcaldias, Gobernaciones y Corporaciones,
guienes solicitan asistencia ante el Ministerio de Vivienda.

Con la informacién suministrada, se determinan:

1) El tamafio de la poblacién registrada por Departamento.

2) El marco de muestreo por cada grupo de estratificacion.

Estos dos resultados contienen las siguientes caracteristicas:

A. Tamaio de la Poblacién.

En las Entidades Territoriales se encuentra la poblacién de usuarios, de esta
forma se determina el tamafio de subpoblacion de usuarios por
Departamento que han solicitado los subsidios de vivienda, y el tamafio de la
subpoblacién de usuarios de Agua y Saneamiento Basico por la estructura
juridica que estan registrada en el directorio, al momento de la medicion
respectiva. Estos datos se encuentran diferenciados por los campos
incluidos en la estructura de las bases de datos.

B. Tamaino del Marco de Muestreo.

El tamafio del marco de muestreo o poblacidén operativa se determina a partir
del célculo del tamafio de la muestra requerida estadisticamente, y esta
definida por la cantidad de registros a ser gestionados considerando las
tasas de incidencia como: tasa de usuarios contactados (estimada en 30%)
requeridos para obtener las encuesta efectivas y la tasa de no respuesta

(estimada en 70%).
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O Tamafio del marco de muestreo en los usuarios de Agua y Saneamiento Basico

TABLA No 5. DISTRIBUCION DEL MARCO DE USUARIOS AGUA

Marco de la

USUARIOS DE AGUA Total Registros muestra
GESTOR 32 32
CORPORACIONES 38 38
GOBERNADORES 33 33
EMPRESAS DE

SERVICIOS 552 249
ALCALDIAS 1098 269
Total de Usuarios 1753 621

Tamano del marco de muestreo de los usuarios de los subsidios de vivienda

TABLA No 6. DISTRIBUCION DEL MARCO USUARIOS DE VIVIENDA

Marco de la
USUARIOS DE VIVIENDA | Total Registros muestra
BOGOTA D. C. 5870 286
ANTIOQUIA 4357 286
CORDOBA 3596 283
MAGDALENA 2565 279
BOLIVAR 2532 279
CESAR 2317 279
CAQUETA 2252 279
VALLE 2252 279
ATLANTICO 2055 279
HUILA 1941 279
LA GUAJIRA 1491 273
CUNDINAMARCA 1404 273
SUCRE 759 259
NORTE SANTANDER 516 249
GUAVIARE 512 249
NARINO 493 246
SANTANDER 473 246
QUINDIO 395 236
META 3N 236
BOYACA 366 233
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USUARIOS DE VIVIENDA | Total Registros muestra
TOLIMA 348 233
CAUCA 324 229
RISARALDA 307 226
CHoCO 249 216
CALDAS 185 185
PUTUMAYO 134 134
CASANARE 118 118
ARAUCA 72 72
VICHADA 10 10
GUAINIA 3 3
SAN ANDRES 2 2
SubTotal 38269 6736
Total de Usuarios 40022 7357

El total de poblacion corresponde a 40022 usuarios, 38269 son usuarios de
Vivienda que corresponden al 95.62%, mientras los restantes 1753 son
usuarios de Aguas y Saneamiento Basico que corresponden al 4.38% de la
poblacion.

El disefio del marco del muestreo se determind por los célculos anteriores y
evidencian que se requiere gestionar como maximo 7357 registros de
usuarios, estos que corresponden al 18.38% de la poblacién de usuarios;
para el proceso de aplicaciéon de la encuesta se lleva de acuerdo al avance
del cumplimiento y control de las cuotas definidas por los tamafio de la
muestra para cada uno de los subgrupos definidos por departamentos en los
usuarios de vivienda, o de acuerdo con la estructura juridica de los usuarios

de agua y saneamiento basico.
1.1.3 Método de Muestreo.

Para medir el NSU de a los servicios del Ministerio de Vivienda, Ciudad y

Territorio, se utiliza el método de muestreo aleatorio estratificado en el cual se
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Avenida Cra. 19 No. 39B-

divide la poblacion de N individuos, en k subpoblaciones o estratos,
atendiendo especialmente el criterio la homogeneidad de los usuarios en las
regiones agrupadas geograficamente por Departamentos, donde se
consideran son mas importantes para el estudio, de tamafios respectivos
N1,..., Nk.

Para calcular los tamafios de muestra Optimos en cada estrato (subgrupo
poblacional) se realiza mediante la técnica de muestreo aleatorio simple, de
modo que se elige el nimero de usuarios en los subgrupos de acuerdo al
tamafio de cada subpoblacién y suponemos que la variabilidad y los
parametros estadisticos de estimacion del NSU en el servicio son los mismos,
ya que se evidencia que las condiciones de atencion de los usuarios se
mantienen igual en la entidad. Asi, probabilisticamente obtendremos mejores
resultados en el andlisis de la muestra. Esta técnica se denomina muestreo
aleatorio estratificado con asignacion optima.

En el estudio, consideramos estratos a los Departamentos en la poblacion de
los usuarios de Vivienda, y la estructura juridica a los usuarios de Agua y

Saneamiento Basico.

1.1.4 Tamafo de la Muestra.

La determinacion del tamafio de la muestra Optimo para cada segmento de
usuario y subgrupo poblacional, se calcula mediante el método de “Precision
estadistica” basado en los resultados de la medicién del NSU (tanto promedio
como varianza) de los indices reportados en los dos afios anteriores y como
conocemos el tamafio de la poblacion (finita) en cada subpoblacién, se
determina mediante el calculo de los parametros de acuerdo con la siguiente

formula;
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4
NEZ p*q
.}"- =
£ o lsfar_lemiz =
d' ¥ N-1)+Z *p*q
Donde,
Nk Tamafio de la Poblacion Objetivo en cada subpoblacion.
Nk Tamafio de muestra de la subpoblacion k.
z2 Valor en la distribucion normal para el nivel de confianza que se

requiere.
(1.645 para alcanzar un grado de confianza del 90%)
p*q Varianza de la variable de calificacion (NSU).
p : Calificacion porcentual de la variable (NSU)yg=1 - p.
d: Error relativo maximo permisible.
El error maximo requerido para definir el tamafio de la muestra por
tipo de usuario y sera definido por los términos de referencia de la

investigacion respectiva.

Las especificaciones técnicas fijadas contractualmente para el desarrollo de la

aplicacion de las encuestas se definieron asi:

1.

El tamafio de la poblacién a considerar era de 22871 Ciudadanos (21071

usuarios del Viceministerio de Vivienda y 1800 usuarios del Viceministerio de

Agua y Saneamiento Basico.)

Muestra de 2230 usuarios.

Definicion de la muestra:

eNivel de error relativo, igual o inferior al 5% del nivel de dominio, para
garantizar la confiabilidad de los datos obtenidos a nivel de la Encuesta.

oEl 95% de nivel de confianza significa que se puede confiar en ese

porcentaje del tamafio de la muestra.
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O eLa seleccion de la muestra debe ser aleatoria, para que sea representativa
de la experiencia de los usuarios en cualquier turno de trabajo, dia u horario.

3. Formulario de Encuesta - 20 Preguntas entre abiertas y cerradas.

La estructura de los formularios de la encuesta definida por las especificaciones
técnicas se describe en el siguiente flujograma para explicar el desarrollo de la

aplicacion de las encuestas y su posterior analisis estadistico:

Usuarios ESTRUCTURA Usuarios de
de DE LA Aguay
Vivienda ENCUESTA Saneamiento

Basico
[

ASPECTOS COMUNES
*  GENERALES

+  PAGINA WEB.
LINEA DE
ATENCION.

+  QUEJAS, —

RECLAMOS Y !
SUGERENCI
. INFR CTUR

|
[ 1

ASPECTOS ESPECIFICOS DEL VICEMINISTERIO
DE AGUA Y S.B.
=  PROMOCION Y SEGUIMIENTO .
= RECEPCION Y RADICACION DE
PROYECTOS.
=  EVALUACION DE PROYECTOS.

ASPECTOS ESPECIFICOS VICEMINISTERIO
DE VIVIENDA
=  MEDIOS DE LAS CONVOCATORIAS.
=  PROCESO DE POSTULACION.
»  PROCESO DE ASIGNACION.

. INSTRUMENTACION A EMPRESAS.
. PRINCIPALES INCONVENIENTES. . EXISTENCIA DE TRAMITADORES. —
. EXISTENCIA DE TRAMITADORES.

. CALIDAD DE LA VIDA DE LA P— ' CALIDAD DE LAS COMURI
FAMILIA. ‘

Debido a los cambios detectados en las condiciones técnicas para el desarrollo del

proyecto, se encontré que el marco poblacional total real es de 40022 registros de

usuarios (38269 usuarios de vivienda y 1753 usuarios de agua y Saneamiento
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Bé&sico), incrementandose en un 75% la poblacion estimada en el anexo técnico y

basado en este resultado se utiliza el método de muestreo aleatorio estratificado

con asignacion Optima, donde se realizaron los calculos estadisticos para

determinar el nimero total de encuestas efectivas a aplicar, obteniéndose como

resultado:

p 0,865
q 0,135
PARAMETROS z (90% Confianza) 1,645
ESTADISTICOS d 0,06
Tasa Respuesta 30%
Tasa no respuesta 70%
Marco de la Tamaio
USUARIOS DE AGUA Total Registros muestra Muestra
GESTOR 32 32 23
CORPORACIONES 38 38 26
GOBERNADORES 33 33 24
EMPRESAS DE
SERVICIOS 552 249 75
ALCALDIAS 1098 269 81
Subtotal 1753 621 229
Marco de la Tamaio
USUARIOS DE VIVIENDA Total Registros muestra Muestra
BOGOTAND. C. 5870 286 86
ANTIOQUIA 4357 286 86
CORDOBA 3596 283 85
MAGDALENA 2565 279 84
BOLIVAR 2532 279 84
CESAR 2317 279 84
CAQUETA 2252 279 84
VALLE 2252 279 84
ATLANTICO 2055 279 84
HUILA 1941 279 84
LA GUAJIRA 1491 273 82

TABLA No 7. DETERMINACION DE TAMANO DE MUESTRA Y CONDICIONES
TECNICAS DEL ESTUDIO.
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Marco de la Tamaio

USUARIOS DE VIVIENDA Total Registros muestra Muestra
CUNDINAMARCA 1404 273 82
SUCRE 759 259 78
NORTE SANTANDER 516 249 75
GUAVIARE 512 249 75
NARINO 493 246 74
SANTANDER 473 246 74
QUINDIO 395 236 4
META 371 236 71
BOYACA 366 233 70
TOLIMA 348 233 70
CAUCA 324 229 69
RISARALDA 307 226 68
CHOCO 249 216 65
CALDAS 185 185 59
PUTUMAYO 134 134 53
CASANARE 118 118 50
ARAUCA 72 72 39
VICHADA 10 10 9
GUAINIA 3 0 0
SAN ANDRES 2 0 0
Subtotal 38269 6731 2079
Total de Usuarios 40022 7352 2308

Con la ampliacién del tamafio total de poblacién que paso de 22871 a 40022

usuarios, se define que la cantidad de encuestas contractualmente
establecidas en el proyecto deben mantenerse para no afectar el costo
econdmico del mismo, de tal forma, que bajo estas nuevas condiciones se
realiz6 el calculo del tamafio 6ptimo de usuarios para cada subpoblacion y el
total de la muestra total 6ptima para el estudio es de 2308 usuarios (81
encuestas mas que las fijadas en el anexo técnico en 2230 que corresponde a
un 3.65 de encuestas adicionales), pero con la definicion de que la muestra

optima se ha calculado con un nivel de error relativo maximo del 6%, el cual
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se considera aumento en un 1% del nivel de dominio sobre la poblacion total,
para garantizar la confiabilidad de los datos obtenidos a nivel de la Encuesta,
y con el nivel de confianza mas cerrado para estimar el indice de NSU del

90% con ese tamafo de muestra optimo calculado.

La definicion y determinacién de los valores de p y g en los parametros para el
calculo de los tamafos 6ptimos de muestra, se utiliza la informacidén de los
indices registrados en el informe del 2011, valores numéricos con escala

maxima de 10, asi:

indice 2010 8,120
indice 2011 9,200
Promedio Geométrico 8,643
Promedio Aritmético 8,660

El valor medio de los dos promedios de los indices es 8,65, en la escala de
10, lo cual es equivale a un p=0.865 y un g=0.135., valores que estiman el

promedio y la maxima varianza del indice que va a ser estimado.

1.1.5 Asignacion de la Muestra.
La asignacion (estratificada simple) de la muestra se determina por el célculo
del tamafio de la subpoblacion por cada Departamento para los usuarios de
Vivienda o por la estructura juridica para los usuarios de Agua y Saneamiento
Béasico, se considera que el tamafio total de la muestra es la suma de tamafio
optima en cada subgrupo poblacional los cuales seran seleccionados del marco

de muestra y definidos para el periodo de la investigacion.
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1.1.6 Seleccion de la Muestra.
Dado que es un muestreo probabilistico requiere garantizar que todas las
unidades de la muestra tengan una probabilidad distinta de cero de ser
seleccionadas y considerando que la empresa investigadora so6lo controla el
marco de poblacién en la etapa de aplicacién de la encuesta y es necesaria la
utilizacion de un muestreo aleatorio simple para la seleccion del marco de
muestreo (listado de usuarios a encuestar), se hace entrega al Ministerio de la
tabla de los registros seleccionados para cada fase de barrido de toma de
muestra (1,2 y 3) para cada segmento de usuarios (Vivienda y agua y
saneamiento basico) y conforme se va adelantando la efectividad de las

encuestas y en cumplimiento de las cuotas de muestras asignadas.

Se ha utilizado el método conocido que consiste en generar nimeros aleatorios
con una distribucién de probabilidad uniforme (0,1), asignando estos nameros a
cada uno de los registros de la poblacion, se ordenan los elementos respecto a
los valores aleatorios y los valores aleatorios mas pequefios se consideran como
muestra seleccionadas correspondientes a los ny primeros registros (hasta
lograr el tamafio del marco de la muestra dentro en cada estrato y segmento de

usuarios).
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2. FASE OPERATIVA

Se realizaron las siguientes actividades para la ejecucion de la aplicacion de

encuestas:

2.1 Prueba piloto
Se estim6 la funcionalidad del formulario (preguntas y definiciones) y se evalulo las

técnicas planteadas para la recoleccién de la informacién a fin de generar altos
indices de repuesta.

e Se determina el grado de aceptacién de la encuesta y la colaboracion de los
informantes directos.

e Se evidencia la claridad del formulario y la capacidad de comprension de
Sus preguntas.

e Se puede evaluar las actitudes y opiniones de los encuestados frente al
tema de la satisfaccion de los usuarios por los servicios que presta el
Ministerio de vivienda.

Realizar el ajuste definitivo, tanto a los formularios como a la metodologia con

base en los resultados y tendencias que se identifica en el proceso.

Equipo de trabajo

El equipo de trabajo convocado para la aplicacion de la prueba piloto se integro
por seis agentes encuestadores previamente capacitados, adicionalmente se
contd con un lider del Proyecto el cual ejercio el papel de supervisién y control de
ejecucion de las encuestas, de igual forma un Coordinador Estadistico y 3

digitadores de la informacion de las encuestas.

A cada encuestador se le encomendd la tarea de realizar el contacto con la

persona que se identifica en la plataforma como encuestada, el cual debia cumplir
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O con la condicion de ser usuario del Ministerio, y ademas, validar la informacion de
identificacion que si perteneciera a la base de datos y posteriormente realizar la
entrevista.
A fin de cumplir con la estratificacion determinada se seleccionaron zonas de
aplicacion, para este caso cada encuestador se ubic6 en una zona
(Departamento) y abarco los usuarios alli ubicados que cumplieran con las

caracteristicas correspondientes.

Procedimiento general de la prueba piloto

Ajustes y definicién )
del formulario Fin

\ 4

Seleccién de Presentacion de
la muestra resultados

¢ 7'y

Verificacién y validacion

de la muestra o -
Validacion y revision de

l la informacion
recolectada
Seleccidn y capacitacion del
personal participante en la

aplicacion de la prueba

Aplicacién de la

JL encuesta
Evaluacion del W :
personal J
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Tiempo de ejecucion

Las encuestas programadas para la prueba piloto se aplicaron entre los dias 13y
17 de Diciembre de 2012 teniendo en cuenta los horarios hébiles en los que se
podia abordar al usuario, asi pues en la mafana se entrevistaron de las 8 a.m
hasta las 12 m. y en la tarde buscando un mayor indice de respuesta, en algunos

dias se extendi6 hasta las 6 p.m.

Condiciones de aplicacion.

La encuesta se aplic6 de forma telefonica a los usuarios previamente
seleccionados por la unidad estadistica, teniendo en cuenta que estos fueron
distribuidos por grupos para facilitar la labor y el control de cada encuestador, se
realiz6 el guion para la previa presentacion manifestando el objeto de la
investigacion ademas de presentarse como contratista del Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio, igualmente se identifica por el nombre y que es agente de la
firma HELP FILE LTDA. La muestra determinada para la prueba piloto abarc6 un
total de 80 registros para aplicadar la encuesta a los usuarios de vivienda en la
base de vivienda 1 y 50 registros de usuarios de agua y saneamiento basico, a fin
de evidenciar las caracteristicas determinadas las encuestas se distribuyeron de

la siguiente manera:

Efectiva No contactado Numeros errados  TOTAL

Vivienda 1 24 42 14 80
Aguay S.B. 3 29 18 60
TOTAL 27 7 32 130
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2.1.1 Resultados Cuantitativos

Durante la realizacion de la prueba piloto se evidenci6 una adecuada
aceptacion por parte de las personas contactadas a encuestar, la tasa de

respuesta por cada intento se resume de la siguiente manera: *

ESTADO CANTIDAD PORCENTAJE

Encuesta aceptada ler Intento 14 51,9%
Encuesta aceptada 2do Intento 9 33,3%
Encuesta aceptada 3er Intento 4 14,8%

2.1.2 Resultados Cualitativos

En general el instrumento es aceptado en la poblacion objetivo, es de
naturaleza las inquietudes frente al abordaje generando preguntas como el
¢Para qué?, y ¢Por qué a mi? pero es un tema que se maneja aclarando el
objeto de la investigacion, asi que para los agentes encuestadores el acceso
a la informacion no evidencia grandes dificultades. Es importante mencionar
gue algunos usuarios evidencian cierta precaucion para tratar de obtener
informacion respecto a los tramites y la forma de comunicarse con el
Ministerio, sin embargo fue una conducta que se presento en una buena
parte de la poblacion, razén por la que se les informaba de las lineas de
atencion y la direccion de la pagina Web. Se hace importante tener en cuenta
lo extensa de la redaccion de las preguntas y los términos usados en el

instrumento, pues se evidencia como caracteristica principal de este tipo de

! La tabulacion y critica de los datos correspondientes a la prueba piloto se encuentran incluidas en las

encuestas efectivas del proyecto adjunto en el CD.
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usuarios presenta bajo nivel educativo, dificultando en ocasiones la

comprension a la formulacién de las preguntas por parte del encuestado.

2.1.3 Generalidades formulario

Se hace necesario ajustar los espacios de las preguntas ya que los
encuestadores manifestaron que el tamafio reducido del texto dificulta el
diligenciamiento del formulario en la plataforma.

En cuanto a las preguntas de caracterizacion perfil demografico se evidencia
dificultad en la pregunta ocupacion, en primera instancia los usuarios
presentan duda en informar las actividades que realizan, ya que se
presentaron casos con este tipo de respuesta, ademas se hace importante
incluir un espacio para el diligenciamiento de la informacién correspondiente
al encuestado ya que no se visualiza alli y puede generar confusiones al
momento de clasificar la captura de la informacion.

En general las preguntas son de fécil entendimiento, sin embargo aquellas
donde se indica la escala de calificacién repetidamente, la respuesta del
encuestado se evidencié dificultad para obtener una respuesta rapida por
parte de la persona haciendo necesario leer nuevamente las opciones de
calificacién al item de respuesta, es asi que se sugiere sensibilizar la escala
de calificacion de satisfaccion antes de iniciar con las preguntas, para que el
encuestado seleccione su respuesta de calificacion facilmente entre estas.
Las pregunta 19 generan cierto tipo de confusién ya que menciona opciones
del porcentaje que ha mejorado la calidad de vida de su familia, y para
algunas personas no aplica, no han sido beneficiarios del subsidio, es
importante evaluar la funcionalidad de las mismas y las condiciones de

aplicacion en el instrumento.
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Avenida Cra. 19 No. 39B-

2.1.4 Observaciones y sugerencias prueba piloto

HELP FILE LTDA sugiere mejorar la sensibilizacion previa a los encuestados
mediante una comunicacion escrita via correo certificado que permita mayor

confiabilidad de las personas y facilite la tarea del proceso de encuestaje.

Algunas preguntas del cuestionario por ser extensas, generan confusion para
el encuestado, HELP FILE recomienda aclarar la escala de calificacion de
cada pregunta previa formulacién de las preguntas con el fin de facilitar la

comprension, redaccion de los items y recoleccion de la informacion.

HELP FILE debe tener en cuenta los tamafios de cada campo del formulario
aplicado por los encuestadores en la plataforma pues detectaron que era

muy reducido, lo cual dificulta el diligenciamiento del mismo.

Se requiere un refuerzo a la capacitacién de los encuestadores por parte de
HELP FILE sobre la importancia del diligenciamiento total de la informacion y
la codificacién para cada item a fin de lograr resultados claros y unificados

gue faciliten en analisis de la informacion.

2.1.5 Conclusiones

En general, HELP FILE LTDA no evidencia dificultades para la recoleccion
de la informacion, considera importante el papel que juega el encuestador
frente a la plataforma y la obtencion de la informacién sobretodo en aquellas
personas que evidencian menor indice de respuesta, esto refiriéndose a las

preguntas donde se califica cada aspecto del servicio.
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2.2

Evaluada la pertinencia, comprensibilidad y coherencia de las preguntas
contenidas en los instrumentos y tomadas en cuenta las observaciones y
recomendaciones, se deben realizar los ajustes pertinentes al instrumento en
plataforma y para mejorar la captura de la informacion requerida para la

investigacion.

Revisados los procedimientos disefiados para recolectar la informacion y
tomadas en cuenta las experiencias, observaciones y recomendaciones, se
han redisefiado y ajustado las variables del sistema teniendo en cuenta que
se realizaban preguntas muy parecidas en los distintos segmentos del

formulario.

Las preguntas establecidas en el instrumento y sus items correspondientes
pueden ser aplicadas a la muestra del estudio disefiado y responden a la

necesidad e la investigacion.

Evaluado el tiempo para la ejecucion de la recoleccion de la informacion, se
concluye que el tiempo estimado para la aplicacion del proyecto se ha de
extender de acuerdo a lo presupuestado en el cronograma, teniendo en
cuenta los resultados de contacto y el tiempo destinado a realizar varios
intentos para obtener el numero o programar la entrevista con familiares en el

registro establecido.

Aplicacién del cuestionario mediante encuestas telefénicas

La aplicacion de encuestas dio inicio el 19 de Diciembre de 2012 una semana

después de la planeada, lo anterior a causa del trabajo que se llevé a cabo en la

elaboracion del cuestionario pues tomo una semana adicional.
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Se observo una alta tasa de rechazo de acceso a la encuesta tanto en Sector
Vivienda como en Aguas debido a la temporada navidefia y fin de afio, puesto que
las personas tienen otras actividades clasificadas como primordiales, y para las
encuestas del Sector Aguas, se obtuvo que las personas encargadas de brindar

informacion en las entidades oficiales se encontran en periodo de vacaciones.

Equipo de trabajo

El equipo de trabajo convocado para la aplicacion de las encuestas telefonicas
tuvo que ser aumentado después de cinco dias de aplicacién de encuestas, ya
que la proporcion de usuarios contactados no fue la esperada.

Se empez0 a trabajar con seis agentes encuestadores previamente capacitados,
después se aumenté en cuatro y en total se desarroll6 el proyecto con diez
agentes encuestadores, un lider del Proyecto el cual ejercié el papel de
supervision y control de ejecucién de las encuestas, de igual forma un

Coordinador Estadistico y 3 digitadores de la informacién de las encuestas.

A cada encuestador se le encomendé la tarea de realizar el contacto con la
persona que se identifica en la plataforma como encuestada, el cual debia cumplir
con la condicion de ser usuario del Ministerio, y ademas, validar la informacion de
identificacion que si perteneciera a la base de datos y posteriormente realizar la

entrevista.

Después de pasar la época de fin de afio, se observdé una alta tasa de no
ubicabilidad de las personas para la realizacién de la encuesta de aguas debido a
gue los datos de las personas encargadas que deben brindar la informacién en las

entidades oficiales no se encuentra actualizados.

HELP FILE LTDA. realizé una asignacién de personal para apoyo labor de

encuestador, que consistia en la actualizacion de numeros telefonicos y busqueda
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de correos electrénicos de empresas del sector publico usuarios para encuestas

del Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico.

De igual forma se solicitd a la Supervision autorizacion para envio de correos
electronicos a las entidades publicas con el fin de que nos suministren datos de
contacto de las personas que nos colaboren con el estudio y de esta forma realizar

las encuestas del Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico.

Las encuestas telefonicas para usuarios del sector Vivienda fueron realizadas
hasta el dia 17 de Enero de 2013 y las encuestas telefonicas para usuarios del
sector Aguas fueron terminadas el dia 23 de Enero de 2013.

2.2.1 Observaciones y Conclusiones

El proyecto en su fase operativa generé mayor desgaste del personal encuestador
puesto que se barrian mas de 4986 registros, cada uno hasta con tres intentos de

marcacion telefonica.

Se debi6 aumentar las encuestas en el sector Aguas ya que las de Vivienda
llevadas a cabo hasta el 17 de enero de 2013 no fueron iguales al numero de

efectivas esperadas.

Se presentaron usuarios con mayor dificultad de contactar, como es el caso de los
pertenecientes a los Departamentos de Arauca, Vichada, Guainia y San Andrés, la
Base de Datos presentaba numeros telefonicos repetidos y ademas no hubo

contacto con el nUmero telefénico establecido.

Las Bases de Datos del sector Agua no presentaban datos de contacto de
funcionario asignado para poder llevar a cabo la encuesta, por ende HELP FILE

LTDA. debié realizar actividades de busqueda de datos de contacto de la persona
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encargada ya fuese por medio telefébnico o de internet, ademéas se debid
programar contacto con jefes de planeacion o de proyectos o de plan territorial de
aguas para definir quién era la persona mas idonea para dar alcance a la encuesta
del sector Aguas y de esta forma realizar una programacion de llamada telefénica

para poder llevar a cabo la encuesta.
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(. 3. FASE CONSOLIDACION DE RESULTADOS

3.1  EL MODELO DE MEDIDA DEL NIVEL SATISFACCION DEL USUARIO
(NSU).

La importancia que tiene la medicién de la satisfaccion de los usuarios del Ministerio
de Vivienda, Ciudad y Territorio es fundamental no solo para evaluar la calidad
percibida que permite conocer la opinion de los usuarios sobre el servicio recibido,
sino que permite evaluar la relacion que existe entre los aspectos de atencién y las
expectativas de los usuarios, lo cual impacta directamente en la eficiencia de la
entidad y en el proceso de mejoramiento. Las mediciones de Nivel de la satisfaccion
del usuario (NSU) estan referidas a las percepciones individuales y al juicio global
que se aplica a la calidad en el servicio recibido y percibido en repetidas ocasiones
en las que el usuario haya tenido contacto con la entidad. En este caso, la medida de
la satisfaccion del usuario respecto al servicio va ser la resultante de los multiples
resultados de calificaciones expresadas por las experiencias que los usuarios hayan

tenido con los diferentes aspectos que la encuesta evalla.

Este modelo de medida responde de manera satisfactoria a los requerimientos y las
caracteristicas especificas de los aspectos con que el Ministerio de Vivienda, Ciudad
y Territorio presta los servicios al publico y a las otras organizaciones publicas o
privadas, y como objetivo primordial es obtener una medida a las respuestas que dan

los usuarios para asi poder ofrecerles mejores alternativas en el servicio.

La satisfaccion con el servicio por parte de los usuarios, es una metodologia
fundamentada en un enfoque de la calidad percibida y demanda por parte de los
usuarios frente a aspectos y atributos diferenciadores de los servicios recibidos y
cuya calificacion (medicion) esta definitivamente basada en la percepcion del usuario,

lo que nos debe permitir determinar los indices de satisfaccion e insatisfaccion mas
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incidentes que poseen los atributos del servicio que estamos midiendo. Hay que
tener muy presente que el umbral de satisfaccion plena no es igual para todos los

usuarios.

3.1.1 ATRIBUTOS QUE VAMOS A MEDIR

Existen varios atributos a medir y estos varian para los usuarios dependiendo
especialmente del grado de experiencias y frecuencias que ellos hayan tenido frente
al sistema y los servicios que se requieren, debido a que el sistema es bastante
homogéneo en sus caracteristicas funcionales, sin embargo existen atributos muy
comunes, pero que con variaciones minimas se aplica a todos los usuarios de igual
manera. La escala denominada SERVQUAL ha sido utilizada de manera amplia en
una variedad de organizaciones de todas las categorias, estas escalas (con algunas

modificaciones) se enfoca en cinco dimensiones:

Componente 1.- Elementos tangibles (apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal e infraestructura).

Componente 2.- Fiabilidad (Confiabilidad — la habilidad para ejecutar el servicio

prometido de forma fiable y cuidadosa.

Componente 3.- Capacidad de respuesta (Disposicién y voluntad de los servidores

publicos “empleados” para ayudar al usuario y proporcionar el servicio)

Componente 4.- Seguridad (Conocimiento y atencion mostrada por los empleados y
sus habilidades para inspirar credibilidad, confianza y cumplimiento de las normas de
ley).

Componente 5.- Amabilidad (Atencion personalizada).

En estas cinco dimensiones se han considerado dentro de los aspectos y atributos

gue se van a evaluar y ademas se tienen presente para la atencion del usuario, la
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disponibilidad, accesibilidad, amabilidad, la agilidad medida en qué tan oportunos son
los servicios, la confianza y los medios de comunicacion en el suministro de la

informacion.

Adicional a los componentes relacionadas debemos considerar otros los atributos
considerados como significativos por el usuario, estos son Atributos relacionados con
los servicios: tiempo de espera, capacidad y cantidad de usuarios, claridad en
informacion, cumplimiento de tramites y respuestas, agilidad de los asesores;
Atributos relacionados con la experiencia de utilizacién por parte del usuario: las
formas de acceder al servicio, los medios de comunicacion, la capacidad y

comportamiento de los funcionarios.

3.1.2 ESCALA DE MEDICION CUANTITATIVA DE CALIFICACION

La escala de calificacion comunmente utilizada por todas las personas y que genera

mayor confiabilidad para medir la satisfaccion respecto a los atributos es:

e Totalmente Satisfecho: Se califica como 5 y cumple con todas las expectativas
del usuario.

e Satisfecho: Se califica como 4, y cumple la mayoria de las expectativas del
usuario.

e Neutro: Se califica como 3, y usuario acepta las condiciones con que se presta
el servicio.

e Insatisfecho. Se califica como 2, y el usuario se encuentra insatisfecho con la
mayoria de las condiciones con que recibe el servicio.

e Totalmente Insatisfecho. Se califica como 1, y el usuario se encuentra
insatisfecho con la totalidad de las condiciones con que le prestaron el

servicio.
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O e Ns/Nr: se registra esta respuesta cuando el usuario considera que no es lo
suficientemente conocedor para evaluar el aspecto o atributo del servicio

recibido.

La escala para calificar otros atributos perceptibles por los usuarios se observa a

continuacion:

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

Ns/Nr

5

3

1

99

3.1.3 TECNICAS DE EVALUACION DE SATISFACCION.

Las mediciones de indice de satisfaccion del usuario se pueden evaluar de acuerdo a
dos dimensiones, por un lado el grado de URGENCIA y por el otro el grado de
IMPORTANCIA que se quiere en cada uno de los atributos y componentes para los
usuarios. Esto nos permite cuantificar y determinar los comportamientos en los
usuarios y encontrar indicadores e indices de satisfaccion que establezcan las
directrices para construir estrategias de mejoramiento en los atributos especificos del

servicio.

3.2 CALCULO DE LAS MEDICIONES DEL NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS USUARIOS (NSU)

3.2.1 CALCULO DEL INDICADOR "NIVEL PROMEDIO DE SATISFACCION
DEL USUARIO" - %Pti.

Se debe obtener un valor numérico como indicador de nivel promedio de satisfaccion
del usuario de acuerdo con la metodologia de las escalas de medida y la calificacion

de los usuarios, se deben seguir los siguientes pasos:
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Determinar para cada uno de los atributos de las preguntas del cuestionario, el
namero de respuestas en cada valor de la escala de calificacion asi, el

puntaje para la maxima satisfaccion es 5y el menor 1.

N5i= nimero de respuestas con escala 5 en la pregunta i.
N4i= nimero de respuestas con escala 4 en la pregunta i.
N3i= nimero de respuestas con escala 3 en la pregunta i.
NZ2i= nimero de respuestas con escala 2 en la pregunta i.
N1i= nimero de respuestas con escala 1 en la pregunta i.

Para los calculos no se tienen en cuenta las respuestas de No sabe / No
responde, Unicamente incide realmente en las respuestas efectivas de
calificacion sobre los aspectos que se estan evaluando.

Para cada pregunta se obtiene el numero total de respuestas (Ni) asi: Ni = N1i
+ N2i + N3i + N4i + N5i.

Obtener para cada pregunta el nivel promedio de satisfaccién del usuario, Si,
asi: Si = (N5i*5 + N4i*4 + N3i*3 + N2i*2 + N1i*1) / Ni.

Calcular el porcentaje de satisfaccion general (Pti) de la pregunta asi:

%Pti = (Si* 25) — 25

3.2.2 CALCULO DEL INDICADOR “Top Two Box” INDICE DE SATISFACCION

DEL USUARIO" - %T2B.

La metodologia Top Two Box, se calcula para mantener el comparativo con las

anteriores mediciones realizadas, se mantienen las series de las calificaciones con el

Top Two Box correspondiente a la informacion mostrada en la grafica.
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O El Top Two Box consiste en calcular el porcentaje total de Satisfaccion que
corresponde a la suma de los valores porcentuales de las dos calificaciones mas

altas (5 0 4) dentro de la escala de calificacion.
En el ejemplo se muestra como se aplica dicho procedimiento:
Calculamos los Factores de Importancia como %F.l1 = (%T2B / %Pti.)*100

Los factores de importancia se clasifican en Altos y Bajos, para analizar el
grado de importancia, la formula para clasificar su nivel de importancia se

calcula asi:
Si %F.1.(i) >= Promedio Geométrico (%F.l.(i)) Importancia Alta.
Si %F.1.(I) <= Promedio Geométrico (%F.l.(i)) Importancia Baja.

Donde %F.l.i es la i-ésima Factor de Importancia para el aspecto o Atributo.

3.2.3 CALCULO DEL INDICADOR “Bottom Two Box” INSATISFACCION DEL
USUARIO" - %B2B.

La metodologia Bottom Two Box, es el indice de urgencia para el atributo o
pregunta, se calcula igualmente para mantener el comparativo con las mediciones
anteriormente realizadas, las series de las calificaciones con el Bottom Two Box

correspondiente a la informacion mostrada en la grafica.

El Bottom Two Box consiste en calcular el porcentaje de Insatisfaccion que
corresponde a la suma de los valores porcentuales de las dos calificaciones mas

bajas dentro de la escala de calificacion.
Calculamos los Factores de Urgencia %F.U = (%B2B / %Pti)*100

Los factores de urgencia se clasificaran en Altos y Bajos, para analizar su

grado de urgencia, la formula para clasificar su nivel de urgencia se calcula asi:

Medicion del Nivel de Satisfaccion del Usuario 2012 MVCT | 44

Avenida Cra. 19 No. 39B-69 Piso 2 La Soledad

Teléfono 2874435 Fax: 5106208 Correo Electronico: comercial@helpfileltda.com
Estadistico: Jesus Alfredo Pulido Cafén: consultoria-estadistica@hotmail.com
Bogota D.C.- COLOMBIA




,o
o
o “ I
o en

o

°File

SOLUCIONES
INTEGRALES

Si %F.U.(i) >= Promedio Geométrico (%F.U.(i)) Urgencia Alta.
Si %F.U.(i) <=Promedio Geométrico (%F.U.(i)) Urgencia Baja.

Donde %F.U.(i) es la i-ésima Factor de urgencia del aspecto o Atributo (i).

3.3 ANALISIS CONCEPTUAL

El célculo de los indices de factores de Importancia y los factores de Urgencia tienen
comparacion con el indice porcentual promedio de satisfaccion del servicio “%Pti”,
cuyo resultado depende de la distribucion ponderada de todas las respuestas de
calificaciones para la evaluacion del atributo o la pregunta. Por esta razén se
presenta la misma incidencia en los dos factores, solo que estan en sentido

proporcional contrario, con la virtud de que sus valores siempre son mayores a cero.

3.4 CONSTRUCCION DE LA MATRIZ DE DESEMPERNO.

Esta herramienta permite graficar la clasificacion o agrupar de forma cuantitativa y
estadistica los aspectos y atributos de acuerdo a las respuestas obtenidas, a partir de
los calculos anteriores de los factores de Importancia y urgencia. Para su
construccion, la importancia de cada uno de los atributos o aspectos se ordenan de
menor a mayor y la urgencia se ordenan de mayor a menor, después se grafican en
el plano cartesiano dando como resultado la grafica o Matriz de desempefio para la
Interpretacion de cada uno de los atributos o aspectos; los de alta suficiencia y alta
URGENCIA quedan ubicados en el cuadrante POSITIVO, esto indica que son los
atributos o aspectos criticos, estratégicamente son los que primero deberan ser
estudiados e intervenidos, y asi en lo sucesivo hasta llegar a ubicar los de baja
IMPORTANCIA y baja URGENCIA en el cuadrante negativo, donde estos atributos o

aspectos deberan tener estrategias de mantenimiento preventivo.
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O MATRIZ DE DESEMPENO
FACTORES DE UGENCIA

ALTOS BAJOS

FACTORES DE IMPORTANCIA
ALTOS

BAJOS

3.5 MODELO ESTRUCTURAL DEL CALCULO DEL INDICE
CONSOLIDADO “NSU”.

Para consolidar los indices “NSU” en cada componente y proceso se tomara los promedios
geomeétricos calculados de los aspectos incluidos en cada proceso o componente, con
estos se construird una tabla de indices de componentes y procesos general en cada

segmento de usuarios.

Para el calculo del indice “NSU” consolidado total se toma el promedio geométrico de los
indices “NSU” calculado en cada uno de los tipos usuarios, los cuales se determinan por la
ponderacién de la proporcibn muestra que incide en las respuestas de los indices de

“NSU” de cada componente.
La féormula para dos “NSU” de cada usuario se calcula de:

NSUv = (Mg)*NSUg +(Mp)*NSUp +(Mt)*NSUt +(Ms)*NSUs + (Mw)NSUw
Donde:

v : NSU de los usuarios de Vivienda.

g : Aspectos Generales.
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p : Aspectos con la pagina Web.

t : Aspectos con la linea de atencion al usuario.

s : Aspectos con los servicios especificos.
De la misma forma se determina el NSUa

donde a: corresponde a los usuarios de Agua

En Nivel de Satisfaccion Total se calcula como:

NSU; = Promedio geométrico ( NSUv ; NSUa)
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.6 FICHA TECNICA DE LA INVESTIGACION.
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o INTEGRALEE htidad Contratante Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

Contratista HELP FILE LTDA

Contrato DE CONSULTORIA No 537 DE 2012.

Objeto del Contrato Realizacion de encuestas que permitan dar a conocer la percepcion del ciudadano sobre loa satisfaccion
de sus requisitos y expectativas frente a los productos y servicios que ofrece el Ministerio de Vivienda
Ciudad y Territorio y FONVIVIENDA.

Poblacién Objetivo Conformada por la base de datos de las personas registradas en el Ministerio durante el Gltimo afio en la
prestacion de servicios y trdmites correspondientes al Viceministerio de Vivienda y Viceministerio de
Agua y Saneamiento Basico.

Medio Encuesta de entrevista telefonica a los usuarios directos contactados por Agentes de Call Center,
conforme a la muestra seleccionada aleatoriamente.

Sensibilizacion Informacioén de autorizacion del Ministerio, comunicacion via email electrénica al usuario o la entidad
mediante el guién y formulario estructurado de la encuesta telefénica, y la confirmacion de la
confidencialidad con el usuario.

Informante Persona identificada como Usuario, contactado para atender la encuesta y participar voluntariamente a la

llamada del Call Center de Help File Ltda.
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uestra Total 2307 encuestas efectivas, 2052 usuarios de Vivienda y 255 encuestas de usuarios de Aguas, de la
SOLUCIONES
o IESEALES base de datos de usuarios entregadas por el Ministerio, las muestras estratificadas y seleccionadas
aleatoriamente por grupos de usuarios.
Fechas Aplicacion. Inicio desde el 18 de Diciembre de 2012 y finalizacion el 23 de Enero de 2013.
Disefio de Muestreo. Muestreo Aleatorio estratificado por los grupo de usuarios, los Departamentos o Entidades que hayan

recibido la prestacion de servicios, procesos y tramites establecidos por el Ministerio de Vivienda Ciudad

y Territorio.
Cobertura. Cubrimiento de todo el Territorio Nacional de Colombia.
Nivel de Confianza. La cobertura con Muestreo Aleatorio simple para los diferentes usuarios del ViceMinisterio de Vivienda y

Aguas y Saneamiento, con el 90% de confiabilidad y un error de muestreo maximo admisible del 6.0%.

Temas a tratar. Percepcion de la satisfaccion de los procesos, servicios y tramites ofrecidos por la entidad, y por los

diferentes medios utilizados por las areas de desempefio.

Analisis Resultados Resultados de Estadisticas y calculo de los indices de Satisfaccion e insatisfaccion por los aspectos y

procesos asi:

» Aspectos Globales, Infraestructura, imagen, informacion, requerimientos técnicos, tiempo de espera,

atencion y servicio del personal.

 Tamafio de muestras, proporcién y porcentaje de usuarios para cada formulario de preguntas

estructuradas.
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© 4. FASE PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION.

4.1.1 PERFIL DEMOGRAFICO.

a. USUARIOS DE VIVIENDA.
i.Los usuarios de vivienda entrevistados, aproximadamente el 30% son hombres y
el 70% son mujeres, evidenciandose que hay una diferencia por género, ya que
la mujer estd mas expuesta a ser vulnerable en las diferentes condiciones de

vida.

Usuarios de Vivienda
PG2. Género

Masculino
614
29,92%

Femenino
1438
70,08%

ii. La edad de los usuarios de vivienda entrevistados, se encontr6é que el 16.6% son
personas adultas jovenes entre los 18 y los 30 afios, el mayor porcentaje, el
62.23% son personas adultas maduras, el 15.6% son personas adultas
mayores de 50 afios pero menores de los 60 y el 5.6% son personas del
grupo de adulto mayor las cuales por lo general estdn mas expuestas a

ser vulnerable en condiciones socioeconémicas.
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Usuarios de Vivienda
PG5. Rango de Edad i
51 a 60 afios
320

_ 15,59%

. Mayor de 60
afos
114
5,56%

18 a 30 aios
M
16,62%

iii.La distribucion de los usuarios de vivienda respecto a los ingresos

economicos familiares, se encontré que la mayoria de usuarios (el 57.3%)

pertenecen a familias que tienen ingresos inferiores a un salario minimo,

el 41.47% tienen ingresos familiares entre 1 y 2 salarios minimos legales,

menos del 1% de las familias de los usuarios de vivienda tienen ingresos

economicos entre 2 y 3 salarios minimos, observandose que el promedio

estimado del ingreso familiar es de y que realmente el 98% de estos

ciudadanos pertenecen a familias de escasos recursos econémicos ya

que estan en condiciones econémicas mas expuestas y vulnerables, y

pretenden los subsidios para cubrir la necesidad fundamental de vivienda

para sus familias.

Usuarios de Vivienda
PG?7. Ingresos Econémicos Familiares

B Entrely?2

O Entre2y3
SMMLV.
20
0,97%
B Méasde3
SMMLV.
5
0,24%

iv.El perfil educativo de los usuarios de vivienda muestra que el 7.9% nunca
han estudiado, el 45.9% alcanzaron el nivel primaria y el 38% lograron el

nivel de bachilleres, esto indica que el 92% de las personas con formacion

Avenida Cra. 19 No. 39B-69 Piso 2 La Soledad

Medicion del Nivel de Satisfaccion del Usuario 2012 MVCT

Teléfono 2874435 Fax: 5106208 Correo Electronico: comercial@helpfileltda.com
Estadistico: Jesus Alfredo Pulido Cafién: consultoria-estadistica@hotmail.com

Bogota D.C.- COLOMBIA

51



- Help

o

°File

SOLUCIONES
INTEGRALES

V.

académica basica y tan solo el 8% de los usuarios de vivienda al logrado

superarse y alcanzar algun nivel de la educacion superior.

Usuarios de Vivienda = ., N

: ) Técnico/Tecno
PG6. Nivel de Estudios I6192igo
5,85%
| Universitario
Pregrado

B[ Nunca Estudio
162
7,89%

La distribucion de los usuarios de vivienda respecto al tipo de bolsa que
estan solicitando el subsidio de vivienda, se encontr6 que la mayoria de
usuarios (el 42.11%) pertenecen a familias de desplazados, el 24.4%
solicitan el subsidio por la bolsa de esfuerzo territorial, el 20.8% de los
usuarios estan postulandose por el programa de ahorro programado, y el
5.6% solicita el subsidio por que esta aplicando a un Macroproyecto de
vivienda de interés social, obsérvese que el 3.66% de los usuarios
pertenece a la poblacion que ha sufrido por los desastres de la época

invernal del afo anterior.
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Usuarios de Vivienda
Tipo de Bolsa

Fendémeno de la Nifia 2,24%

Concurso de Esfuerzo | 234%
Territorial Nacional

Bolsa Desastres Naturales 1,22%
Bolsa Concejales 1,32%

Macroproyecto 5,56%

Ahorro Programado Contractual 20,81%

Bolsa Esfuerzo Territorial 24,42%

Bolsa Desplazados 42,11%

0% 10% 20% 30% 40%

b. USUARIOS DE AGUA Y SANEAMIENTO BASICO.

i. La distribucién de los usuarios de agua y saneamiento basico que se
lograron contactar y ser entrevistados, el 70.6% pertenecen a las alcaldias
municipales, el 16.9% son funcionarios de las empresas de aguas, el
7.45% son servidores de las gobernaciones, el 2.35% pertenecen a las

corporaciones autonomas y el 2.75% son gestores.

Usuarios de

Aguas y Saneamiento Basico
Tipo de Usuarios

GOBERNACIONES

CORPORACIONES
AUTONOMAS

6
2,35%
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ii. La distribucién de los 255 usuarios de agua y saneamiento basico que se

lograron contactar y ser entrevistados, el 60.8% son hombres y el 39.2%

son mujeres, los que evidencia que existe una diferencia del 10% en la

igualdad de género en los servidores y gestores de agua y saneamiento

basico.

Usuarios de

Aguas y Saneamiento Basico
Género

iii.La edad de los usuarios de agua y saneamiento basico, el 67.5% que es
la mayoria se encontré que tiene edad entre los 31 a los 50 afios de edad,
son personas adultas maduras, el grupo de personas jévenes conformado
entre los 18 y los 30 afios corresponde al 24.3% de los usuarios, el 7.45%
son personas adultas mayores con 51 a 60 afios de edad, maduras,

menos del 1% de las personas son mayores de 60 afios, que

corresponden al grupo de adulto mayor.

Avenida Cra. 19 No. 39B-69 Piso 2 La Soledad

Usuarios de
Aguas y Saneamiento Basico
Rango de Edad Mayor de 60
O 51a60afios  3jips

19 2
0,78%
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El perfil educativo de los usuarios de agua y saneamiento basico
muestra que el 60.4% que es la mayoria de los usuarios tienen una
formacion profesional universitaria, el 21.2% poseen un nivel pos
gradual, el 14.5% de estos usuarios poseen formacion de Técnico o
tecndlogo y menos del 5% de las personas entrevistadas en las

entidades poseen un nivel educativo basico.

Usuarios de
Aguas y Saneamiento Basico
Nivel de Estudio Nunca Estudié
1 Primaria
039% /T| 2

0,78%

Bachillerato

7
2,75%
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4.1.2 NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DE LOS USUARIOS
DEL VICEMINISTERIO DE VIVIENDA CON EL MINISTERIO
DE VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO.

La distribucion de las calificaciones de satisfaccion de los usuarios de vivienda
respecto a los tres atributos generales de los servicios del Ministerio muestra

que:

e El nivel de satisfaccion global con los servicios es del 73.64%

e El nivel de satisfaccion de que tan oportunos son los servicios y tramites
por parte del Ministerio es del 69.2%.

e EIl nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la claridad de la
informacion de los servicios que ofrece el Ministerios alcanzo el 74.07%.

e Por otro lado, el 78.65% de los usuarios calificaron la Imagen del
Ministerio como Muy Buena o Buena, mientras el 5.27% la califica como

Mala o Muy Mala.

Los indices y resultados de los atributos generales de las calificaciones de los

2052 usuarios encuestados se muestran en los siguientes graficos:

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios de vivienda con los
atributos Generales del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

[ ]
17,01%

20,86%

18,76% | 6,48%

15,74%(8,26%

1-PG8. Satisfaccién global con los servicios que ha Y
recibido por parte del Ministerio de Vivienda. 0
2-PG9. Satisfaccion con que tan oportunos son los

0,
servicios y tramites por parte del Ministerio Vivienda. %

3-PG10. Satisfaccién con la claridad de la informacion
de los servicios que ofrece el Ministerio Vivienda.

4-PG11. Calificacion con la Imagen del MINISTERIO

DE VIVIENDA. o
mindice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad ® indice de Insatisfaccion
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Satisfaccion General de los Usuarios de Vivienda con el Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio.

W PG8. Satisfaccion global con los servicios que ha recibido por parte del Ministerio de Vivienda.
O PGY. Satisfaccion con que tan oportunos son los servicios y tramites por parte del Ministerio Vivienda.
@ PG10. Satisfaccion con la claridad de la informacion de los servicios que ofrece el Ministerio Vivienda.

Totalmente Insatisfacho Neutro Satisfecho Totalmente Ns/Nr
Insatisfecho Satisfecho

La matriz de desempefio muestra la prioridad en que se deben atacados los
atributos generales, el atributo “1” la satisfaccion global de los usuarios
estratégicamente hay que atacar en primer lugar, en segundo lugar el atributo “2”
la satisfaccion de que tan oportunos son los servicios, mientras que los atributos

“3 y 4” deben ser sostenidos y mantenidos en las politicas de mejoramiento.

Matriz de Desempeiio
FACTORES DE URGENCIA

1,050
1,040
1,030

1,020

1,010

FACTORES DE IMPORTANCIA

1,000

0990
0,150 0,130 0,110 0,090 0,070 0,050
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O En general, se debe implementar dos acciones tacticas para mejorar los servicios

y suplir las expectativas de los usuarios de vivienda:

Adoptar procesos y procedimientos que faciliten a los usuarios de vivienda la

gestion oportuna y répida de los servicios de subsidio de vivienda.

Mejorar el apoyo a los gestores para que los usuarios de vivienda puedan tener
varias opciones en la adquisicion de la vivienda (nueva, usada, compra de lotes y
autoconstruccion, etc.), conforme a los recursos economicos del subsidio y del

ingreso familiar.
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o 413 NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DE LOS USUARIOS
DE AGUA Y SANEAMIENTO CON EL MINISTERIO DE
VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO.

La distribucion de las calificaciones de satisfaccion de los usuarios de agua y
saneamiento basico en los tres aspectos generales de los servicios del Ministerio

muestra que:

e El nivel de satisfaccion global con los servicios es del 68.62%

e El nivel de satisfaccion de que tan oportunos son los servicios y tramites
por parte del Ministerio es del 63.13%.

e El nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la claridad de la
informacion de los servicios que ofrece el Ministerios alcanzo el 70.2%.

e Por otro lado, el 82.35% de los usuarios calificaron la imagen del
Ministerio como Muy Buena o Buena, mientras el 1.96% la califica como

Mala o Muy Mala.

Los indices y resultados de los atributos generales de las calificaciones de los

255 usuarios encuestados se muestran en los siguientes graficos:

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios del VASB
con los atributos generales del Ministerio de Vivienda.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1-PG8. Satisfaccion global con los servicios
recibidos por parte del Ministerio de Vivienda,...

2-PG9. Servicios y tramites Oportunos por parte
del Ministerio Vivienda.

3-PG10. Claridad de la informacion de los
servicios que ofrece el Ministerio Vivienda.

4-PG11. Imagen del Ministerio de Vivienda

mindice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad ® indice de Insatisfaccion
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Satisfaccion General de los usuarios de Agua y Saneamiento Basico con el
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio
W PG8. Satisfaccion global con los servicios recibidos por parte del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.
OPGI. Servicios y tramites Oportunos por parte del Ministerio Vivienda.
mPG10. Claridad de la informacion de los servicios que ofrece el Ministerio Vivienda.

m PG11. Imagen del Ministerio de Vivienda

°
£ 5
©

S o
S ©

Totalmente Insatisfacho Neutro Satisfecho Totalmente Ns/Nr
Insatisfecho Satisfecho

La matriz de desempefio muestra la prioridad con que se deben mejorar los
atributos generales, en primer lugar el atributo “1” la satisfaccién global de los
usuarios de agua y saneamiento basico, en segundo lugar el atributo “3” la
satisfaccion respecto a la claridad de la informacion de los servicios que ofrece el
ministerio, en tercer lugar el atributo “2” la satisfaccion a que tan oportunos son
los tramites y los servicios, mientras que el atributo “4” deben ser sostenido y

mantenido dentro de las politicas de mejoramiento.

Matriz de Desempeiio
FACTORES DE URGENCIA
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En general, se debe implementar dos acciones tacticas para mejorar los servicios

y suplir las expectativas de los usuarios de agua y saneamiento basico:

Adoptar procesos y procedimientos que faciliten a los usuarios de agua y

saneamiento basico su oportuna y rapida atencion a las comunidades.

Mejorar la asesoria a los gestores y entidades para que los funcionarios de agua
y saneamiento basico puedan tomar opciones conforme a los recursos

economicos asignados territorialmente.
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41.4 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
VICEMINISTERIO DE VIVIENDA CON LA PAGINA WEB DEL
MINISTERIO DE VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO

La segmentacién de los usuarios de vivienda muestra que tan solo el 3.65% (75
usuarios) han visitado la pagina Web, mientras el 96.35% no han utilizado este
recurso, esto posiblemente sea debido especialmente a que estos usuarios

tienen recursos econdémicos y niveles educativos muy bajos.

Usuarios de Vivienda
PG12. ;Usted ha visitado el sitio Web del
Ministerio de Vivienda en los ultimos 6 meses?

No
1977

96,35%

La distribucion de las calificaciones de satisfaccion de los usuarios de vivienda
que han visitado la pagina Web respecto a los atributos de calidad del servicio

muestra que:

e El nivel de satisfacciéon con la claridad de la informacién publicada es del
76%.

e El nivel de satisfaccion respecto a la facilidad del manejo es del 78.67%.

e El nivel de satisfaccion respecto a la posibilidad de descargar los
formularios o formatos para la postulacion a los subsidios de vivienda es
del 62.67%.

e ElI nivel de satisfaccibn respecto a la claridad de la informacion

relacionada con los tramites por la pagina Web es del 73.33%.
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O Los indices y resultados de los atributos de calidad relacionados con la pagina

Web de los 75 usuarios encuestados se muestran en los siguientes graficos:

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de usuarios vivienda

con la pagina Web del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio
0% 20% 40% 60% 80% 100%

[
14,67% %

PG12.2. Facilidad del manejo de la pagina Web. 0,679 %

PG12.1. Claridad de la informacién publicada en
la pagina Web del Ministerio.

PG12.3. Posibilidad de descargar formularios o

0,
formatos por la pagina Web. 14,67

PG12.4. Claridad de la Informacion relacionada

0,
con los tramites por la pagina Web. 2,0|0

mindice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad mindice de Insatisfaccion

Satisfaccion de usuarios vivienda con la pagina Web del
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

mPG12.1. Claridad de la informacién publicada en la pagina Web del Ministerio.

O PG12.2. Facilidad del manejo de la pagina Web.

mPG12.3. Posibilidad de descargar formularios o formatos por la pagina Web.

m PG12.4. Claridad de la Informacién relacionada con los tramites por la pagina Web.

0,

o
S
©
<

44,00%
42,67%
44,00%

Totalmente Insatisfacho Neutro Satisfecho Totalmente Ns/Nr
Insatisfecho Satisfecho

Los resultados muestran que hay un alto desconocimiento del uso de este
recurso por parte de los usuarios de vivienda, quienes por sus dificultades tanto
formativas como economicas no accedan al servicio y es muy posible que estos
factores sociales estén incidiendo negativamente en la prestacion del servicio de

los subsidios de vivienda.

Medicion del Nivel de Satisfaccion del Usuario 2012 MVCT |

Avenida Cra. 19 No. 39B-69 Piso 2 La Soledad

Teléfono 2874435 Fax: 5106208 Correo Electronico: comercial@helpfileltda.com
Estadistico: Jesus Alfredo Pulido Cafién: consultoria-estadistica@hotmail.com
Bogota D.C.- COLOMBIA




.. ;
o
° “ I
o en

o

SOLUCIONES
INTEGRALES

La matriz de desempefio de los atributos de la pagina Web muestra la prioridad
con que se deben mejorar estos atributos, en primer lugar el atributo “3” la
satisfaccion respecto a la posibilidad de descargar los formularios o formatos, en
segundo lugar el atributo “4” la satisfaccion respecto a la claridad de la
informacion relacionada con los tramites por la pagina Web. Los otros atributos
“1, y 2" respecto a la claridad de la informacion publicada y la facilidad en el
manejo deben ser sostenidos y mantenidos dentro de las politicas de

mejoramiento de los servicios.

Matriz de Desempenio
FACTORES DE URGENCIA

1,070

1.066

1,062

1,058

1,054

FACTORES DE IMPORTANCIA

1,050
0,270 0,240 0,210 0,180 0,150 0,120

En los atributos relacionados con la pagina web, se debe implementar acciones
tacticas de divulgacion para mejorar la utilizacion del recurso y facilitar los

servicios frente a las expectativas de los usuarios de vivienda:

Masificar la utilizacion de la pagina Web, a través de capacitacion, programas de
divulgacion y participacion ciudadana con los gestores, cajas de compensacion y
apoyo de las entidades territoriales, o por alianza estratégica colaborativa con el
Ministerio de Educacién buscando el apoyo de las instituciones educativas

(especialmente en los colegios distritales, municipales y nacionales).

Crear ayudas y apoyos didacticos (videos, tutoriales, etc.) que faciliten a los

usuarios su uso y utilizacion.
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Mejorar los procesos de informacion con los asesores y las entidades territoriales
para que los tramites de los proyectos de agua saneamiento basico puedan

realizarse en forma oportuna, conforme a los recursos econdmicos asignados
territorialmente.
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La segmentacion de los usuarios de agua y saneamiento basico muestra que el
43.53% (111 usuarios) han visitado la pagina Web, mientras el 56.47% no han

utilizado este recurso, esto es debido a que existe funcionarios nuevos en las

415

TERRITORIO.

entidades territoriales.

La distribucion de las calificaciones de satisfaccion de los usuarios de agua y
saneamiento basico en los atributos de calidad evaluados en la pagina Web de

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
VICEMINISTERIO DE AGUA Y SANEAMIENTO CON LA
PAGINA WEB DEL MINISTERIO DE VIVIENDA, CIUDAD Y

-
Usuarios de Aguas y Saneamiento Basico
PG12. Visita el sitio Web del Ministerio de Vivienda, Ciudad
y Territorio en los ultimos 6 meses?
o S
11
43,53%
No
144
56,47%
-

J

los servicios del Ministerio muestra que:

El nivel de satisfaccién respecto a la facilidad y claridad de la informacion

general publicada en la pagina Web es del 79.28%

El nivel de satisfaccion con la suficiencia de la informacion sobre la

normatividad vigente en los servicios y tramites por parte del Ministerio es

del 83.78%.

El nivel de satisfaccion con la posibilidad de descargar formularios y

formatos por medio de la pagina Web es del 74.77%.

El nivel de satisfaccion con la claridad de la informacién con los tramites

de agua y saneamiento basico es del 78.38%.
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O e Los indices y resultados de los atributos generales de las calificaciones de

los 255 usuarios encuestados se muestran en los siguientes gréficos:

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios del VASB con
la pagina Web del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

PG12.1. Facilidad y claridad de la
informacion general publicada en la 13,51% %
pagina Web del Ministerio.

PG12.2. Pagina web del Ministerio
cuenta con suficiente Informacion 10,81%9,41 %
normativa vigente.

PG12.3. Posibilidad de descargar

formularios o formatos. 14,41% %

PG12.4. Claridad de la Informacién

0, 0,
relacionada con los tramites. 17,12% 0%

m indice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad mindice de Insatisfaccion

Satisfaccion de los usuarios de Agua y Saneamiento Basico con la
pagina Web de Minvivienda

B PG12.1. Facilidad y claridad de la informacion general publicada en la pagina Web del Ministerio.
O PG12.2. Pagina web del Ministerio cuenta con suficiente Informacion normativa vigente.

@ PG12.3. Posibilidad de descargar formularios o formatos.
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O Los resultados muestran que el 43.35% de los usuarios calificaron el nivel de
satisfaccion en los atributos de calidad de la pagina Web, estos muestran que

quienes acceden al servicio tienen un nivel de satisfaccion muy bueno.

La matriz de desempefio muestra los atributos de la pagina Web con mayor la
prioridad en primer lugar es el atributo “3” la satisfaccion respecto a la posibilidad
de descargar los formularios o formatos, en segundo lugar el atributo “1” la
satisfaccion respecto a la facilidad y claridad de la informacién general publicada
en la Web. Los otros atributos “2, y 4” respecto a la suficiencia en la informacién
de la normatividad y la claridad en la informacion relacionada con los tramites
deben ser sostenidos y mantenidos dentro de las politicas de mejoramiento de

los servicios.

Matriz de Desempeio
FACTORES DE URGENCIA
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Las acciones de mejoramiento deben enfocarse en la estrategia para mejorar el
porcentaje de usuarios de las entidades y corporaciones territoriales para que
permanentemente utilicen este recurso y se puedan agilizar los tramites cuando

se presenten los proyectos y la gestibn sea mas colaborativa con el Ministerio.

Medicion del Nivel de Satisfaccion del Usuario 2012 MVCT | 68

Avenida Cra. 19 No. 39B-69 Piso 2 La Soledad

Teléfono 2874435 Fax: 5106208 Correo Electronico: comercial@helpfileltda.com
Estadistico: Jesus Alfredo Pulido Cafién: consultoria-estadistica@hotmail.com
Bogota D.C.- COLOMBIA




SOLUCIONES
INTEGRALES

4.1.6 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
VIVIENDA CON EL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

La segmentacion de los usuarios de vivienda muestra que tan solo el 6.68% (137
usuarios) se han comunicado y con la linea de atencién al usuario, mientras el
93.32% no han utilizado este recurso, nuevamente se observa que es muy
posible que sea debido especialmente a que estos usuarios no saben consultar a

través este medio.

Usuarios de Vivienda

PG13. Usted se ha comunicado con la linea de
atencion al usuario del Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio.

No =
1915 137
93,32% 6,68%

La distribucién de las calificaciones de satisfaccién de los usuarios de vivienda
respecto a los atributos de calidad de la linea de atencion al usuario muestra que

los niveles de satisfaccion son:

e El nivel de satisfaccion con el tiempo de espera para que le contesten la
llamada es del 63.5%.

e El nivel de satisfaccion respecto al tiempo de espera para que lo
comuniquen con la dependencia que necesita es del 65.69%.

e El nivel de satisfaccion respecto a la amabilidad del personal encargado
de atender las llamadas en la linea de atencion al usuarios es del 90.51%.

e El nivel de satisfaccion respecto a la calidad de la informacién recibida en

la linea de atencion al usuario es del 80.29%.
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Los indices y resultados de los atributos de calidad de la linea de atencion a los
usuarios de los 137 usuarios que han utilizado este servicio se muestran en los

siguientes gréficos:

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de Usuarios de Vivienda con la

linea de atencién al usuario del Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Tétritdplo. 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
I I
PG13.1. Tiempo de espera para que contesten su llamada en 23.36%
la linea de atencién al usuario. | i |°

PG13.2. Tiempo de espera para que lo comuniquen con la 16.06%
dependencia que necesita. oo /e

PG13.3. Amabilidad del personal encargado de atender las
llamadas en la linea de atencién al usuario.

PG13.4. Calidad de la informacion recibida.

mindice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad mindice de Insatisfaccion

Satisfaccion de los usuarios de Vivienda con la linea de atencion del
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

mPG13.1. Tiempo de espera para que contesten su llamada en la linea de atencion al usuario.
O PG13.2. Tiempo de espera para que lo comuniquen con la dependencia que necesita.

EPG13.3. Amabilidad del personal encargado de atender las llamadas en la linea de atencién al usuario.
m PG13.4. Calidad de la informacién recibida.

R
&
S =
S
o R o 2
F Qe o w <
. S5832 gt
S 8 @ 3 < <
o O oo
o N N
N
Totalmente Insatisfacho Neutro Satisfecho Totalmente
Insatisfecho Satisfecho

Los resultados muestran que existe un porcentaje muy bajo de usuarios que
usan la linea de atencion al usuario por parte de los usuarios de vivienda,
quienes especialmente por sus dificultades formativas y desconocimiento no

acceden a este servicio de soporte técnico y que muy realmente es posible que
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afecte los otros atributos de los indices de satisfaccion de la prestacion del

servicio de los subsidios de vivienda.

La matriz de desempeiio de los atributos de la linea de atencion del usuario
muestra que la prioridad con que se deben mejorar estos atributos son, en primer
lugar el atributos “2” la satisfaccion respecto al tiempo de espera para que lo
comuniquen con la dependencia que necesita, en segundo lugar el atributo “1” la
satisfaccion respecto al tiempo de espera para que le contesten la llamada. Los
otros atributos “3 y 4” respecto a la amabilidad del personal y la calidad de la
informacion recibida deben ser sostenidos y mantenidos dentro de las politicas

de mejoramiento de los servicios.

Matriz de Desempeno
FACTORES DE URGENCIA

1,080
1,060
1,040
1,020
1,000
0,980

0,960

FACTORES DE IMPORTANCIA

0,940

0,920
0,300 0,250 0,200 0,150 0,100 0,050

Las acciones de mejoramiento deben enfocarse en estratégicamente a mejorar
los tiempos de atencién en la llamada y el tiempo que debe esperar los usuarios
para que lo comuniquen con la dependencia que necesitan, lo mejor es que haya
agentes expertos en solucionar y atender las inquietudes de los usuarios de
vivienda y ademas que sean gestores colaboradores y asesorar los tramites ante
el Ministerio.
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4.1.7 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE AGUA Y
SANEAMIENTO CON LA LINEA DE ATENCION AL
USUARIO

La segmentacion de los usuarios de agua y saneamiento basico muestra que el
16.47% (42 usuarios) se han comunicado con la linea de atencién al usuario del
ministerio, mientras el 83.53% no han utilizado este servicio, esto es debido a

que existen funcionarios nuevos en las entidades territoriales.

Usuarios de Agua y Saneamiento Basico
PG13. Usted se ha comunicado con la linea de atencion
al usuario del Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio.

No
213
83,53%

La distribucion de las calificaciones de satisfaccion de los usuarios de agua y
saneamiento basico respecto a los atributos de calidad de la linea de atencién al

usuario del Ministerio muestra que:

e El nivel de satisfaccion respecto al tiempo de espera para que le
contesten la llamada en la linea de atencién del usuario es del 59.52%

e El nivel de satisfaccion con el tiempo de espera para que lo comuniquen
con la dependencia que necesita es del 52.38%.

e El nivel de satisfaccion con la amabilidad de la personas encargadas en
atender las llamadas es del 90.48%.

e El nivel de satisfaccion con la calidad de la informacion recibida en los

tramites de agua y saneamiento basico es del 76.19%.
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O Los indices y resultados de los atributos evaluados en las lineas de atencion al
usuario muestran las calificaciones de los 42 usuarios encuestados y se

muestran en los siguientes graficos:

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios del VASB con
la linea de atencion del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.
0% 20% 40% 60% 80% 100%
[
19,05%

PG13.1. Tiempo de espera para que
contesten su llamada.

PG13.2. Tiempo de espera para que lo |
comuniquen con la dependencia que 19,05%
necesita.

PG13.3. Amabilidad del personal
encargado de atender las llamadas.

PG13.4. Calidad de la informacion
recibida.

|
m indice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad mindice de Insatisfaccion

Satisfaccion de los usuarios de Aguas y Saneamiento Basico con la
linea de atencion al usuario

mPG13.1. Tiempo de espera para que contesten su llamada.

O PG13.2. Tiempo de espera para que lo comuniquen con la dependencia que necesita.
@ PG13.3. Amabilidad del personal encargado de atender las llamadas.

B PG13.4. Calidad de la informacién recibida.
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Los resultados muestran que existe un bajo porcentaje de usuarios de las
entidades territoriales que utilizan la linea de atencion al usuario, esto puede ser
debido a que existen un alto porcentaje de funcionarios nuevos en las entidades
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territoriales y se estan ajustando a los nuevos planes de gobierno, lo que es
posible afecte la baja respuesta y los indices de satisfaccion de la prestacion del

servicio en los otros aspectos.

La matriz de desempefio de los atributos de la linea de atencién del usuario
muestra que la prioridad con que se deben mejorar estos atributos son, en primer
lugar el atributo “2” la satisfaccion respecto al tiempo de espera para que lo
comuniquen con la dependencia que necesita, en segundo lugar el atributo “1” la
satisfaccion respecto al tiempo de espera para que le contesten la llamada. Los
otros atributos “3 y 4” respecto a la amabilidad del personal y la calidad de la
informacion recibida deben ser sostenidos y mantenidos dentro de las politicas

de mejoramiento de los servicios.

Matriz de Desempefio
FACTORES DE URGENCIA

1,20
1,15
1,10
1,05
1,00
0,95
0,90

0,85
0,550 0450 0350 0,250 0,150 0,050

FACTORES DE IMPORTANCIA

Al igual que lo planteado con los usuarios de vivienda, las acciones de
mejoramiento deben enfocarse en estratégicamente a mejorar los tiempos de
atencion en la llamada y el tiempo que debe esperar los usuarios para que lo
comuniquen con la dependencia que necesitan, lo mejor es que haya agentes
expertos en solucionar y atender las inquietudes de los usuarios de agua y
ademas que sean gestores colaboradores y asesorar en los tramites internos del

Ministerio.
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4.1.8 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE
VIVIENDA CON TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

La segmentacion de los usuarios de vivienda muestra que tan solo el 5.12% (105
usuarios) han presentado alguna peticion, queja, reclamo o sugerencia en
atencion al usuario, mientras el 95.88% no han utilizado este servicio,
nuevamente se observa que es muy posible que esto es debido especialmente a

gue estos usuarios no saben presentar un tramite y/o consulta por este medio.

Usuarios de Vivienda
PG14. Usted ha presentado alguna peticion, queja,
reclamo o sugerencia en atencion al usuario del
Ministerio.

No
1947

94,88%

La distribucién de las calificaciones de satisfaccion de los usuarios de vivienda
respecto a los atributos de atencion a las peticiones, quejas, reclamos o
sugerencias presentadas en atencién al usuario muestra que los niveles de

satisfaccion son:

e El nivel de satisfaccion de los usuarios con el tiempo en que se responden
las peticiones, quejas o reclamos es del 44.76%.

e El nivel de satisfaccion de los usuarios con la claridad con la que
respondieron las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias es del
48.57%.

e El nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a que la respuesta
recibida sea acorde a las necesidades y expectativas del usuario es del
40.00%.
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O Los indices y resultados de los atributos de la calidad con el tratamiento de las
peticiones, quejas, reclamos o sugerencias de los 105 usuarios que han utilizado

este servicio se muestran en los siguientes graficos:

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion usuarios de Vivienda con las
peticiones, quejas/reclamos o sugerencias interpuestas ante el Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
PG14.1. Satisfaccion con el tiempo en |
responder su peticion, queja/reclamo 23,81%
0 sugerencia fue oportuno.

PG14.2. Satisfaccion con la claridad
con la que respondieron su peticion, 22,86%
queja/reclamo o sugerencia.

PG14.3. Satisfaccion con la respuesta

recibida acorde a sus necesidades y 20,00%
expectativas.
mindice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad m indice de Insatisfaccion

Satisfaccion de los usuarios de Vivienda con las Peticiones/Quejas o
Reclamos interpuestas ante Minvivienda.

mPG14.1. El tiempo en responder su peticion, queja/reclamo o sugerencia fue oportuno.
OPG14.2. La claridad con la que respondieron su peticidn, queja/reclamo o sugerencia.
EPG14.3. La respuesta recibida acorde a sus necesidades y expectativas.
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Los resultados muestran que existe un nivel bajo de satisfaccion de los usuarios
de vivienda, ya que todos los atributos de las peticiones, quejas, reclamos vy

sugerencias presentan un porcentaje inferior al 50%, y los planes del gobierno de
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beneficiar con vivienda a la poblaciébn mas vulnerable no se estan reflejando en

las respuestas y los indices de satisfaccion.

La matriz de desempefio de los atributos de atencion a las peticiones, quejas,
reclamos o sugerencias muestra que hay que dar prioridad a mejorar todos los
atributos, ya que todos presentan indicadores de insatisfaccion muy altos, esto
es debido a que las respuestas esperadas por los usuarios en sus reclamaciones
no estan de acuerdo con las expectativas que estos tienen en la solucion a su

necesidad de adquirir una vivienda.

Matriz de Desempefio
FACTORES DE URGENCIA

0,870

0,860

0,850

0,840

FACTORES DE IMPORTANCIA

0,830
0,900 0,700 0,500 0,300 0,100

Los usuarios de vivienda reclaman se agilicen los tramites en la asignacion y
entrega de los subsidios, la entrega de las viviendas y en muchos casos informan
que el monto del subsidio es insuficiente para la compra de la vivienda, ya que
los precios estan muy altos, por lo que debe realizarse estratégicamente una
politica mas acorde a las condiciones econdémicas de los usuarios, no generar
falsas expectativas y hacer una asesoria mas confiable en la postulacién y no
realizar perdidas, desgastes y altos costos administrativos, los que pueden estar

generando mayor insatisfaccion en la poblacion.
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4.1.9 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE AGUA Y
SANEAMIENTO BASICO CON TRATAMIENTO DE LAS
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

La segmentacion de los usuarios de agua y saneamiento basico muestra que tan
solo el 2.35% (6 usuarios) han presentado alguna peticidén, queja, reclamo o
sugerencia al area de atencion al usuario, mientras el 97.65% no han presentado
peticiones, quejas o reclamos, como se observa es muy posible que esto es
debido a que hay nuevos funcionarios en las entidades territoriales y no han

iniciado a gestionar los proyectos de aguas.

Usuarios de Agua y Saneamiento
Basico
PG14. Usted se ha presentado Peticiones, quejas,

reclamos o sugerencias ante el Ministerio de
Vivienda, Ciudad y Territorio.

No

249 Si
97,65% 6
2,35%

La distribucion de las calificaciones de satisfaccion de los usuarios de agua
respecto a los atributos al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos o

sugerencias muestra que los niveles de satisfaccion son:

e El nivel de satisfaccién de los usuarios con el tiempo en que se responden
las peticiones, quejas o reclamos es del 66.67%.

e El nivel de satisfaccion de los usuarios con la claridad con la que
respondieron las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias es del 50%.

e El nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a que la respuesta
recibida sea acorde a las necesidades y expectativas del usuario es del
66.67%.
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Los indices y resultados de los atributos de la calidad con el tratamiento de las

peticiones, quejas, reclamos o0 sugerencias de los 6 usuarios que han utilizado

este servicio se muestran en los siguientes graficos:

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios del VASB con las
peticiones, quejas/reclamos o sugerencias interpuestas ante el Ministerio de

Vivienda, Ciudad y Territorio.
0% 20% 40% 60% 80% 100%

PG14.1. Tiempo en responder la |
peticion, queja/reclamo o sugerencia 33,33% 0,00%
fue oportuno. |

PG14.2. Claridad con la que
respondieron la peticién, 50,00% 0,00%
queja/reclamo o sugerencia.

PG14.3. Respuesta fue acorde a las

necesidades y expectativas del 33,33% 0,00%
usuario. |
mindice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad mindice de Insatisfaccion

Satisfaccion de los usuarios de Agua y Saneamiento Basico con las
Peticiones/Quejas o Reclamos.

B PG14.1. Tiempo en responder la peticidn, queja/reclamo o sugerencia fue oportuno.
O PG14.2. Claridad con la que respondieron la peticion, queja/reclamo o sugerencia.

@ PG14.3. Respuesta fue acorde a las necesidades y expectativas del usuario.
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Los resultados obtenidos son insuficientes para estimar realmente los niveles de

satisfaccion de los usuarios, la cantidad de usuarios respondieron que no son

una muestra representativa para evaluar los niveles de satisfaccion de quienes

realmente hayan presentado peticiones, quejas y reclamos.
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La estrategia que se propone en estos atributos, es que al interior del Ministerio
se realice un analisis mas detallado de las peticiones, quejas, reclamos o
sugerencias que han interpuesto los usuarios, ya que esta actividad
verdaderamente refleja los comportamientos de satisfaccién e insatisfaccion

dichos usuarios.
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4.1.10 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL
VICEMINISTERIO DE VIVIENDA CON LA
INFRAESTRUCTURA FiSICA DE LAS INSTALACIONES DEL
MINISTERIO

La segmentacion de los usuarios de vivienda que conocen las instalaciones del
ministerio muestra que tan solo el 7.46% (153 usuarios) conocen las instalaciones del
Ministerio de Vivienda, mientras el 92.52% no han visitado las instalaciones, es muy
posible que esto sea debido especialmente a que las instalaciones del Ministerio se
encuentran en la ciudad de Bogotd, los usuarios encuestados que pertenecen a la

ciudad de Bogota son 92 usuarios.

Usuarios de Vivienda

PG15. Conocen las instalaciones del Ministerio de
Vivienda.

o s
No - 153
1899 s 7.46%

92,54%

Las calificaciones de satisfaccion de los usuarios de vivienda respecto a la
infraestructura fisica de las instalaciones del Ministerio muestran que los niveles de

satisfaccion son:

e El nivel de satisfacciéon de los usuarios con la comodidad de las oficinas donde
ha sido atendido es del 84.31%.

e El nivel de satisfaccion de los usuarios con el espacio del sitio destinado para
atender los usuarios es del 80.39%.

e El nivel de satisfaccién de los usuarios respecto a la facilidad de acceso a las
instalaciones para las personas discapacitadas es del 60.13%.

e El nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a los horarios de atencion al
publico es del 83.66%.
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Los indices y resultados de los atributos de la calidad con la infraestructura y las
instalaciones fisicas del Ministerio, calculados con las calificaciones de los 153

usuarios que conocen las instalaciones se muestran en los siguientes graficos:

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios de Vivienda con las
instalaciones e infraestructura del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.
0% 20% 40% 60% 80% 100%

PG15.1. Satisfaccion con la comodidad de las oficinas
donde ha sido atendido.

PG15.2. Satisfaccion con el espacio del sitio destinado
para atender usuarios.

PG15.3. Satisfaccion con la facilidad de acceso a las
instalaciones para las personas discapacitadas.

PG15.4. Satisfaccion con los horarios de atencion al
publico.

m indice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad m indice de Insatisfaccion

Satisfaccion de los usuarios de Vivienda con las Instalaciones del
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

B PG15.1. La comodidad de las oficinas donde ha sido atendido.

OPG15.2. El espacio del sitio destinado para atender usuarios.

mPG15.3. La facilidad de acceso a las instalaciones para las personas discapacitadas.
m PG15.4. Los horarios de atencion al publico.
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Insatisfecho Satisfecho

Los resultados obtenidos evidencia que el atributo critico evaluado en las
instalaciones, es que no se cumplen con los requerimientos para atender

personas con discapacidad, ya que los niveles de satisfaccion de los usuarios en
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O los demas atributos se estiman realmente por encima del 80% para los usuarios

gue conocen realmente las instalaciones.

La matriz de desempefio muestra los atributos de calidad de la infraestructura y
de las instalaciones fisicas del Ministerio, se evidencia que se debe dar prioridad
a mejorar la facilidad de acceso a las instalaciones para las personas
discapacitadas, ya que los demas indicadores de satisfaccion son altos, y se
pueden sostener y mantener sus requerimientos con los programas de mejora

continua.

Matriz de Desempeiio

FACTORES DE URGENCIA 1,080

1,080
1,070
1.060
1.050
1,040

1,030

FACTORES DE IMPORTANCIA

3

1020
0.250 0.200 0,150 0,100 0,050 0,000
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4.1.11 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL
VICEMINISTERIO DE AGUAS Y SANEAMIENTO BASICO
CON LA INFRAESTRUCTURA FISICA DE LAS
INSTALACIONES DEL MINISTERIO

La segmentacion de los usuarios de agua y saneamiento basico muestra que tan
solo el 14.51% (37 usuarios) conocen las instalaciones del Ministerio, mientras
un alto porcentaje de usuarios el 85.49%% no han visitado las instalaciones del
Ministerio, esto evidencia que hay nuevos funcionarios en las entidades

territoriales.

Usuarios de Agua y Saneamiento Basico
PG15. Conocimiento de las instalaciones del
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio

85,49%

Las calificaciones de satisfacciéon de los usuarios de aguas y saneamiento
béasico, respecto a la infraestructura fisica de las instalaciones del Ministerio

muestran que los niveles de satisfaccion son:

e El nivel de satisfaccion de los usuarios con la comodidad de las oficinas
donde ha sido atendido es del 66.67%.

e El nivel de satisfaccion de los usuarios con el espacio del sitio destinado
para atender los usuarios es del 61.11%.

e El nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la facilidad de acceso a
las instalaciones para las personas discapacitadas es del 33.33%. Al
evaluar este atributo el 44.4% de los usuarios califico6 como No sabe 0 no

responde.
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e El nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a los horarios de

atencion al publico es del 86.11%.

Los graficos representan los indices y las calificaciones de los 37 usuarios

encuestados:

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios del VASB con
las instalaciones e infraestructura del Ministerio de Vivienda.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
[
30,56% 8%

PG15.1. Comodidad de las oficinas
donde ha sido atendido el usuario.

PG15.2. Espacio del sitio destinado

0,
para atender a los usuarios. 25,00%

PG15.3. Facilidad de acceso a las
instalaciones para las personas...

PG15.4. Horarios de atencion al
publico.

5,56%
78,

mindice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad mindice de Insatisfaccion

Satisfaccion de los usuarios de Agua y Saneamiento Basico con las
Instalaciones del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

EPG15.1. Comodidad de las oficinas donde ha sido atendido el usuario.

O PG15.2. Espacio del sitio destinado para atender a los usuarios.

@ PG15.3. Facilidad de acceso a las instalaciones para las personas discapacitadas.
B PG15.4. Horarios de atencién al publico.
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Los resultados de los niveles de satisfaccion de los usuarios de agua y

saneamiento basico con respecto a los atributos de calidad de la infraestructura e
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instalaciones fisicas muestra que las instalaciones deben ser mejoradas en la
comodidad, espacios y sobre todo en la facilidad de acceso a las instalaciones
para atender a las personas discapacitadas, donde la satisfaccion es apenas el
33.33%, ya que los niveles de satisfaccion de los usuarios de aguas en estos
aspectos son relativamente bajos se debe mejorar las instalaciones del

Ministerio.

Matriz de Desempenio
FACTORES DE URGENCIA

1,560
1480
1,380
1,260
1,180
1,080

0980

FACTORES DE IMPORTANCIA

0680
0700 0600 0500 0400 0300 0200 0100 0000

La matriz de desempefio de los atributos de calidad de la infraestructura y las
instalaciones fisicas del Ministerio muestra que se debe dar prioridad a mejorar
los tres primeros atributos, la comodidad, los espacios y sobre todo la facilidad
de acceso a las instalaciones para las personas discapacitadas, ya que estos
indicadores de satisfaccion estan muy por debajo del 80%, mientras que el indice
de satisfaccion de los usuarios en respecto a los horarios de atencién tiene que
ser sostenido y mantenerse con los programas de mejora continua.
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EVALUACION DE LOS ASPECTOS ESPECIFICOS DE LOS
USUARIOS DE VIVIENDA.

4.2.1 MEDIOS DE DIVULGACION DE LAS CONVOCATORIAS DE

VIVIENDA.

Los medios de comunicacion por los que se enteran los usuarios de vivienda de

las convocatorias que se realizan para la postulacion del subsidio tiene la

siguiente distribucion:

Pagina del ministerio.

Gobernacion.

Caja de compensacion familiar.  Cual?
Campafias televisivas.

Gestor Macroproyecto.

Campafias radiales.

Funcionario publico.

Caja de compensacion familiar.

¢ Otro?

Lider comunitario /J.A.C/desplazados.
Fondo Nacional del Ahorro.

Familiar y/o amigo.

Alcaldia de la ciudad donde reside.

Usuarios de Vivienda

PG16. Medio de divulgacion por la que se entera de la convocatoria para
obtener el subsidio de vivienda que otorga Fonvivienda.

[ 11,7%
A 16,5%
A 15.4%
Y 25,7%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Se observa que los principales medios de divulgacion son: en primer lugar el
26.7% de los usuarios se entera de las convocatorias por las campafas y
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O programas de las alcaldias, en segundo lugar el 16.5% de los usuarios se entera
de la convocatoria por el Fondo Nacional del Ahorro, el tercer lugar es el 15.4%
de los usuarios que se entera de la convocatoria por un familiar o un amigo, en
cuarto lugar el 11.7% de los usuarios se entera por un lider comunitario; y por

otros medios menos del 5% de los usuarios se enteran de las campafas, la

publicidad, la pagina del Ministerio entre otros.

Se sugiere que el Ministerio de Vivienda deba fortalecer los medios masivos de
comunicacion, especialmente las pautas radiales y las campafias publicitarias en
television, ademas de poder hacerlo por el canal institucional. Esto puede ser un

mecanismo fuerte para fortalecer el programa bandera del actual gobierno.

PG16. Medio de divulgacién de la convocatoria para

obtener el subsidio de vivienda que otorga Fonvivienda. Total
Alcaldia de la ciudad donde reside. 547
Familiar y/o amigo. 315
Fondo Nacional del Ahorro. 339
Lider comunitario /J.A.C/desplazados. 241
¢, Ofro? 212
Caja de compensacion familiar. 100
Funcionario publico. 81
Campafas radiales. 71
Gestor Macroproyecto. 51
Campafias televisivas. 37
Caja de compensacién familiar. ;,Cual? 24
Gobernacion. 24
Pagina del ministerio. 10
Total general 2052
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4.2.2 SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE VIVIENDA CON LOS
ATRIBUTOS DEL PROCESO DE POSTULACION AL SUBSIDIO.

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios de Vivienda con los
atributos de la postulacion al subsidio que ofrece el Ministerio de Vivienda,

Ciudad y Territorio.
0% 20% 40% 60% 80% 100%
PG17.a. Satisfaccion con el rango de |
tiempo establecido para realizar la 17,54% .‘ o

postulacion.

PG17.b. Satisfaccién con la facilidad del _ 17,20% .:t%
tramite de postulacion.

PG17.c. Satisfaccion con la amabilidad

X

postulacion.

PG17.d. Satisfaccién con la asesoria

brindada en la presentgmon de los 100 4%.4 1%
documentos necesarios para la
postulacion.

mindice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad mindice de Insatisfaccion

Satisfaccion de usuarios Vivienda con los atributos del proceso de

postulacion al subsidio.

EPG17.a. El rango de tiempo establecido para realizar la postulacion.

O PG17.b. La facilidad del tramite de postulacion.

@ PG17.c. La amabilidad de la persona que atendio la postulacion.

m PG17.d. La asesoria brindada en la presentacion de los documentos necesarios para la postulacion.

52,19%

49,61%
51,71%

BN
e}
o
oo
<

42,45%

N
15}
w0
I3}
32}

Totalmente Insatisfacho Neutro Satisfecho Totalmente Ns/Nr
Insatisfecho Satisfecho

La satisfaccion de los usuarios con los atributos del proceso de postulaciéon al subsidio
muestra que el 73,39% de los usuarios estd satisfecho con el rango de tiempo para

acceder a la convocatoria, el 75.34% de los usuarios esta satisfecho con la facilidad de
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o la postulacion al subsidio de FonVivienda, el 90.5% de los usuarios se encuentran
satisfechos con la amabilidad de la persona que lo atendi6 en la postulacion al subsidio,
y el 85.23% de los usuarios se encuentran satisfechos con la asesoria brindada en la

presentacion de los documentos necesarios para la postulacion.

Matriz de Desempefio
FACTORES DE URGENCIA

1130

1,110

1,090

1070

1,050

FACTORES DE IMPORTANCIA

1,030
0,130 0,10 0,090 0070 0,050 0,030

La matriz de desempefio de los atributos del proceso de postulacion al subsidio de
vivienda muestra que hay que actuar principalmente en los dos atributos donde los
indices estan méas bajos, como son el rango de tiempo para acceder a la postulacion, y
la facilidad del tramite en la postulacion, los otros dos atributos se deben mantener bajo

control con los planes y programas de mejoramiento.
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4.2.3 SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE VIVIENDA CON EL
PROCESO DE ASIGNACION DEL SUBSIDIO DE VIVIENDA.

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios de Vivienda con los
atributos de la asignacion del subsidio que otorga el Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PG18.a. Satisfaccion con el medio por los cuales le
informaron que resulto beneficiario del subsidio de ,92% 5180%
vivienda.

PG18.b. Satisfaccion con el tiempo de espera para 17.98%
recibir la notificacion de la asignacion del subsidio. S

PG18.c. Satisfaccion con la claridad de la informacion
sobre los pasos a seguir para la aplicacion del subsidio.

PG18.d. Satisfaccion con el tiempo de entrega de la
carta de asignacion del subsidio familiar de vivienda.

PG18.e. Satisfaccion con la asesoria para la correcta
aplicacion del subsidio.

mindice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad ® indice de Insatisfaccion

Satisfaccion de los usuarios de Vivienda con los aspectos de asignacion
del subsidio.

B PG18.a. El medio por los cudles le informaron que resulto beneficiario del subsidio de vivienda.
OPG18.b. El tiempo de espera para recibir la notificacion de la asignacion del subsidio.

B PG18.c. La claridad de la informacion sobre los pasos a seguir para la aplicacion del subsidio.
mPG18.d. El tiempo de entrega de la carta de asignacion del subsidio familiar de vivienda.

Totalmente Insatisfacho Neutro Satisfecho Totalmente Ns/Nr
Insatisfecho Satisfecho

La satisfaccion de los usuarios con los atributos del proceso de asignacion del subsidio
por parte de FonVivienda, muestra lo siguiente:
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e El nivel de satisfaccién de los usuarios con el medio por el cual le informaron y
gue resulto beneficiario del subsidio de vivienda es del 81.24%.
e El nivel mas bajo de satisfaccion de los usuarios en este proceso es con
respecto al tiempo de espera para recibir la notificaciéon de la asignacién del
subsidio es del 65.69%.
e El nivel de satisfaccion de los usuarios con la claridad de la informacion sobre los
pasos a seguir para la aplicacion del subsidio es del 72.81%.
e El nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto al tiempo de entrega de la
carta de asignacioén del subsidio familiar de vivienda es del 68.18%.
e El nivel de satisfaccién de los usuarios respecto a la asesoria para la correcta

aplicacion del subsidio es del 71.64%.

Matriz de Desempeiio
FACTORES DE URGENCIA

1,140

1.110

1,080

1,050

1,020

FACTORES DE IMPORTANCIA

0,990
0200 0180 0160 0140 0120 0100 0080 0060

Notese que menos del 6.29% de los usuarios no saben y no suministraron respuesta, ya
no se les ha asignado el subsidio de FonVivienda.

Menos del 11.70% de los usuarios estan insatisfechos con los aspectos de asignacion
del subsidio.

La matriz de desempefio evidencia que los atributos con mayor prioridad para que se
han mejoramos son el “2” que corresponde al tiempo de espera para recibir la
notificacion, el “4” que hace referencia con el tiempo de entrega de la carta de
asignacion al subsidio familiar, y en el atributo “5” respecto a la asesoria para la
correcta aplicacion del subsidio, los demas aspectos tienen que ser atendidos en los

programas de mantenimiento preventivo y el plan de mejoramiento.
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o 4.2.4 PRINCIPALES INCONVENIENTES DE LOS USUARIOS DE
VIVIENDA CON EL PROCESO DE CONSEGUIR LA VIVIENDA
SUBSIDIO DE QUE OTORGA FONVIVIENDA.

Los principales inconvenientes que tienen los usuarios de vivienda al momento de

adquirir la vivienda son debido a:

¢ Las viviendas estan muy costosas.
e Los ingresos de la familia no les alcanza.
¢ Lafalta de empleo.

¢ No tiene ahorros disponibles para completar la cuota inicial.

Estos aspectos muestran que hay que reforzar el andlisis econémico del grupo familiar
de los postulantes para que pueda hacer realidad la adquisiciéon de la vivienda.

Usuarios Vivienda
PG19. Principal inconveniente presentado al momento de conseguir la
vivienda con el subsidio asignado por Fonvivienda.

Tiene problemas en la familia. 0,9%
Las constructoras no reciben el subsidio de vivienda | 11%
como parte de pago. !
Problemas con el vendedor. 2,1%
No puede obtener crédito bancario. 2,7%
Falta de oferta de vivienda de interés social. 4,0%
No dispone de ahorros. 5,8%
Falta de empleo. 10,2%
Los ingresos que posee son muy bajos. 14,9%
Las viviendas estan muy costosas. 15,4%
Otro? 42,8%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
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Anulacion del proceso

Caja compensacion/ Fondo nacional de Ahorro
Damnificado/Desplazados

No ha podido adquirir el Lote

Subsudios sin entregar por la Alcaldia.
Demoran los desembolsos

Se vencio el trdmite

No ha podido conseguir la casa

No tiene Inconvenientes

Subsidio es muy poquito.

Falta Comunicacion/Informacion

No han Aprobado el subsidio

No han Entregado la vivienda

Otros Inconvenientes (42.8%)

Corrupcion

Tramites

3,5%

0% 5%

10%

Los usuarios de vivienda informan que existen otros inconvenientes con los subsidios
de vivienda, lo que indica que hay que profundizar en el andlisis de las condiciones
sociales del grupo familiar ya que ademas de las ayudas econdémicas hay que tener en

cuenta la estructura familiar y sus condiciones sociales para que la vivienda sea una

solucién viable.
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o 4.2.5 CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DE TRAMITADORES O
MEDIADORES QUE INTENTAN REALIZA PRACTICAS
CORRUPTAS CON EL PROCESO DE SOLICITUD O ASIGNACION
DEL SUBSIDIO.

A la pregunta conoce de tramitadores, Unicamente 52 usuarios informaron conocer de

este tipo de situaciones en el proceso de asignacion a los subsidios de vivienda.

Usuarios de Vivienda

PG20. Conocimiento de la existencia de
tramitadores o mediadores que intentan realizar
practicas corruptas con el proceso de solicitud o

asignacion del subsidio.

52
2,53%

Los usuarios que saben o conocen de los tramitadores, 15 usuarios informan que
realizan esos tramites desde las alcaldias, 3 usuarios informan que es desde el
ministerio, un usuario informa que se hace esta practica desde la gobernacion y 33
usuarios se refieren a que son personas de otras entidades o particulares los subsidios

de vivienda.

Usuarios de Vivienda
PG20.1. Percepcién a qué entidad publica
pertenecen los tramitadores 0 mediadores en
la solicitud o asignacion del subsidio.

O Desde la

0,
AR B Desdeel

S Ministerio.
63,46% 3
5,77%
Desdela
Gobernacion.
1
1,92%
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4.2.6 INDICE DEL IMPACTO EN LA CALIDAD DE VIDA DE LA FAMILIA

POR RECIBIR ESTE BENEFICIO DE SOLICITUD Y ASIGNACION
DEL SUBSIDIO.

El 38.21% de los usuarios califica con 100% el mejoramiento de la calidad de
vida familiar por haber recibido | beneficio por parte de FonVivienda.

El 26.8% de los usuarios califica con el 80% el mejoramiento de la calidad de
vida de su familia al recibir este beneficio.

El 12.77% de los usuarios califica con 60% el mejoramiento de la calidad de vida
de su familia.

El 6.34% de los encuestados no califica el impacto, porque no les han aprobado
el subsidio familiar.

El 8.33% de los usuarios calificaron 0% a la mejora de la calidad de vida de su
grupo familiar, la mayoria de los usuarios informa que no estd aprobado el

subsidio de vivienda.

Usuarios de Vivienda
PG21. Percepcion del Porcentaje que ha mejorado la
calidad de vida de la familia/hogar con este beneficio de
solicitud o asignacion del subsidio

20%
171
8,33%

En conclusién.

1.

El 65.01% de los usuarios se sienten muy satisfechos con la labor del Ministerio

de Vivienda, Ciudad y Territorio.
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El 34.99% de los usuarios del Viceministerio de Vivienda califica con 60% o
menos el impacto en la calidad de que su vida familiar haya mejorado.

Se deben agilizar y reducir los tiempos de respuesta en varios de los aspectos
criticos y especialmente con la atencion que se le presta el Ministerio a los
usuarios de vivienda, pues son personas de mas bajo nivel académico a bajos

recursos econémicos.
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O 4.3 EVALUACION DE LOS ASPECTOS ESPECIFICOS DE LOS
USUARIOS DEL VICEMINISTERIO DE AGUAS Y SANEAMIENTO

BASICO.

4.3.1 SATISFACCION CON LA ASISTENCIA TECNICA,
MONITOREO Y SEGUIMIENTO DEL VICEMINISTERIO DE
AGUA Y SANEAMIENTO BASICO.

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios de Agua y
Saneamiento Basico con la promocion y seguimiento a las politicas de agua
del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

PG16.a. La Asistencia Técnica prestada
por el VASB ha sido eficaz para
implementacion de los planes y programas _ 24.31% -
de las Entidades Territoriales y empresas i
prestadoras de servicios publicos
domiciliarios.

PG16.b. Monitoreo y Seguimiento por

parte del Viceministerio de Agua y 21.96%
Saneamiento Basico en la ejecucion de A

proyectos y programas.

® indice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad m indice de Insatisfaccion

Los niveles de satisfaccion de los usuarios con respecto a los atributos de asistencia
técnica, monitoreo, muestran lo siguiente:

El nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la eficacia en la implementacion
de los planes y programas de las entidades territoriales y empresas de servicios publicos
domiciliarios es del 50.98%.

El nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al monitoreo y seguimiento por parte del
viceministerio de agua y saneamiento en la ejecucion de los proyectos y programas es
del 51.76%.

El nivel de satisfaccion de los usuarios en los atributos del proceso de asistencia técnica,
monitoreo y seguimiento son muy bajos y apenas alcanzan el 52% de los usuarios.
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Satisfaccion de los usuarios de Agua y Saneamiento Basico con la
asistencia técnica, monitoreo y seguimiento de los proyectos por parte del
Viceministerio de agua y saneamiento basico.

B PG16.a. La Asistencia Técnica prestada por el VASB ha sido eficaz para implementacion de los planes y
programas de las Entidades Territoriales y empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios.

EPG16.b. Monitoreo y Seguimiento por parte del Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico en la ejecucion
de proyectos y programas.

x
o
~<
(oo}
o

Totalmente Insatisfacho Neutro Satisfecho Totalmente Ns/Nr
Insatisfecho Satisfecho

La matriz de desempefio muestra que estos dos aspectos son prioritarios en mejorar,
pues los niveles de satisfaccion son bajos y solamente alcanzan a la mitad de la
poblacién de usuarios.

Matriz de Desempefio
FACTO DE URGENCIA 0.991
<
o 0,990
=
<
& 0,989
o
o
= 0,988
wl
(=]
@ 0,988
o
3 0,987
<
[T
0,986
0300 025 0200 0150 0100 0,050

Estos dos atributos son muy sensibles para el desarrollo de los planes y programas de las
entidades territoriales, por lo que hay que desarrollar acciones correctivas de mejoratr,
especialmente se debe crear una red colaborativa, en donde muchos planes o proyectos

territoriales pueden ser compartidos para mejorar el apoyo técnico y la satisfaccion.
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4.3.2 SATISFACCION DEL PROCESO DE RECEPCION Y
RADICACION DE PROYECTOS DEL VICEMINISTERIO
DE AGUA Y SANEAMIENTO BASICO.

Los niveles de satisfaccion de los usuarios de agua y saneamiento basico con respecto

a los atributos del proceso de recepcion y radicacion de proyectos muestran que:

e El nivel de satisfaccién de los usuarios con respecto al tiempo de espera para

atender el usuario es del 49.41%.

¢ El nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la claridad de la informacién

sobre los pasos a seguir al proceso de radicacién del proyecto es del 59.61%.

¢ El nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a la facilidad de radicacién

de un proyecto es del 54.51%.

¢ El nivel de satisfaccién de los usuarios con respecto a la amabilidad del personal

encargado en atender a los usuarios es del 72.16%.

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios del VASB con
losa atrubutos del proceso de recepcion y radicacion de proyectos ante
el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio.

0% 20% 40% 60% 80%

100%

I
25,88% %

20,78%

PG17.a. Tiempo de espera para
atender a el usuario.

PG17.b. Claridad de la
informacién sobre los pasos a
seguir al proceso de...

18,43% 0

PG17.c. Facilidad del tramite de
radicacion de un proyecto.

PG17.d. Amabilidad del personal
encargado en atender los
usuarios.

0,20% l31 %
I

Bindice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad Bindice de Insatisfaccion
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o Satisfaccion de los usuarios de Agua y Saneamiento Basico con el proceso

de recepcion y radicacion de proyectos.
mPG17.a. Tiempo de espera para atender a el usuario.
O PG17.b. Claridad de la informacion sobre los pasos a seguir al proceso de Radicacion del proyecto.
EPG17.c. Facilidad del tramite de radicacion de un proyecto.
mPG17.d. Amabilidad del personal encargado en atender los usuarios.

43,53%
45,49%

X
©
523
—
~

X
N
N
<)
523

Totalmente Insatisfacho Neutro Satisfecho Totalmente Ns/Nr
Insatisfecho Satisfecho

Los resultados de las calificaciones muestran que entre el 13% y el 16% de los
usuarios, no saben o no responden por los atributos de recepcion y radicacion, esto es

debido a que hay funcionarios nuevos en las entidades territoriales.

Matriz de Desempeio
FACTORES DE URGENCIA

1,200

1,150

1,100

1,050

FACTORES DE IMPORTANCIA

1,000

0,950
0,200 0,150 0,100 0,050

La matriz de desempefio muestra que los atributos “1” el tiempo de espera para atender

el usuario, “2” la claridad de la informacion sobre los pasos a seguir al proceso de
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o radicacion del proyecto y el “3” la facilidad del tramite de radicacion de un proyecto,

requieren ser atendidos con prioridad ya que los niveles de satisfaccion son bajos por

debajo del 60% de los usuarios y el alto porcentaje de usuarios que no saben o no

responden por estos aspectos muestra que hay que hacer un plan de divulgacion y

capacitacion sobre los servicios que presta el Viceministerio a los funcionarios nuevos

en las entidades territoriales.

4.3.3 SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE AGUAS Y
SANEAMIENTO BASICO CON LOS SERVICIOS Y
TRAMITES ANTE EL MINISTERIO DE VIVIENDA.

Las calificaciones y niveles de satisfaccion de los atributos de los servicios y tramites

ante el Ministerio muestran que:

El nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la facilidad, claridad y acceso
a la informacion sobre los requerimientos técnicos que deben cumplir los
proyectos de agua es del 60%.

El nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la claridad técnica de los
profesionales es del 58.04%.

El nivel de satisfaccién de los usuarios con respecto al tiempo para recibir las
notificaciones de solicitud de ajustes a la decision final del evaluador es del
51.37%.

El nivel de satisfaccién de los usuarios por la posibilidad como cliente de
realizar el seguimiento al proceso de evaluaciéon de los proyectos es del
49.02%.

El nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al acompafiamiento técnico de
los profesionales en la region es del 46.27%.

El nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la claridad de los ajustes o la
informacion solicitada por el evaluador es del 55.69%

El nivel de satisfaccion de los usuarios con la transparencia de los tramites es
del 70.98%.
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indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios del VASB con
los atributos de los servicios y tramites ante el Ministerio de Vivienda.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

PG18.1. Facilidad, claridad y acceso a la informacion
sobre los requerimientos técnicos que deben cumplir los
proyectos.

PG18.2. Claridad técnica de los profesionales del
Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico en cuanto
a los requisitos técnicos y legales para la presentacion...

PG18.3. Tiempo para recibir las notificaciones de
solicitud de ajustes 6 la decision final del evaluador.

23,14%

PG18.4. Posibilidad como cliente de realizar seguimiento 20.00%
al proceso de evaluacién de proyectos. ! | 0

PG18.5. Acompafiamiento técnico de los profesionales 0
en la region. 22,35%

PG18.6.Claridad de los ajustes 6 informacién solicitados
por el evaluador.

PG18.7. Transparencia del tramite.

mindice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad ® indice de Insatisfaccion

Satisfaccion de los usuarios de Agua y Saneamiento Basico con los

servicios y tramites ante el Ministerio de Vivienda.
m PG18.1. Facilidad, claridad y acceso a la informacion sobre los requerimientos técnicos que deben cumplir los proyectos.

PG18.2. Claridad técnica de los profesionales del Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico en cuanto a los requisitos técnicos y legales para
la Cs)resentacién de proyectos. o . ) . -

m PG18.3. Tiempo para recibir las notificaciones de solicitud de ajustes 6 la decision final del evaluador.

m PG18.4. Posibilidad como cliente de realizar seguimiento al proceso de evaluacién de proyectos.

m PG18.5. Acompariamiento técnico de los profesionales en la region.

m PG18.6.Claridad de los ajustes ¢ informacion solicitados por el evaluador.

= PG18.7. Transparencia del tramite.

Totalmente Insatisfacho Neutro Satisfecho Totalmente Ns/Nr
Insatisfecho Satisfecho
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Los resultados de las calificaciones de los atributos en este proceso muestran que
entre el 11% y el 16% de los usuarios, no saben o no responden por estos aspectos
de los servicios y tramites, nuevamente se detecta que esto es debido a que hay
funcionarios nuevos en las entidades territoriales y no estan capacitados para evaluar

la calidad del proceso.

Matriz de Desempeio
FACTORES DE URGENCIA

1,110

1,080

1,050

1,020

FACTORES DE IMPORTANCIA

0,990

0,960
0,350 0,300 0,250 0,200 0,150 0,100 0,050 0,000

La matriz de desempefio para este proceso muestra que los atributos “2,3,4,5y 6”
requieren ser atendidos con prioridad ya que los niveles de satisfaccién son bajos y
estan por debajo del 60% de los usuarios y los altos porcentaje de usuarios que no
saben o0 no responden o que estan conformes con la prestacion del servicio, hacen
plantear que hay que desarrollar un plan de divulgacién y capacitacion sobre los
servicios que presta el Viceministerio de Agua y Saneamiento Basico a los

funcionarios nuevos de las entidades territoriales.
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4.3.4 INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION DE
LOS ASPECTOS EVALUADOS EN LOS SERVICIOS
DEL SUBSIDIO DE VIVIENDA QUE OTORGA

FonVivienda.

La siguiente tabla muestra los promedios de los indices consolidados para cada uno
de los aspectos y se calculan mediante el promedio geométrico para cada grupo de
aspectos evaluados y desagregados por los niveles de satisfaccion de los servicios del

subsidio de vivienda:

Calificacion | indicede | Indicede | indicede )
ASPECTOS DEL "NSU" USUARIOS DE VIVIENDA. %Pt Fl FU
Promedio |Insatisfaccion| Aceptabilidad | Satisfaccion
1. SATISFACCION GENERAL CON EL MINISTERIO 7,76 7,35% 17,99% 73,82% 72,04% | 1,037 | 0,103
2. SERVICIO DE LA PAGINA WEB 147 11,81% 12,88% 7240% | 68,30% | 1,017 | 0,166
3. SERVICIO EN LA LINEA DE ATENCION 795 10,74% 10,88% 7420% | 74,30% | 1,042 | 0,151
4. SERVICIO DE PETICIONES/QUEJAS/RECLAMOS 6,16 3240% 22,16% 44,30% 5202% | 0622 | 0455
5. SERVICIO DE LAS INSTALACIONES 783 2,60% 15,62% 7642% | 72,78% | 1,073 | 0,037
6. SERVICIO DE LAS POSTULACIONES 8,01 491% 11,26% 80,81% 75,10% | 1,135 | 0,069
7. SERVICIO DE APROBACION DEL SUBSIDIO 737 8,96% 13,39% 71,72% 67,07% | 1,007 | 0,126
PROMEDIO 17,70 7,50% 14,32% 7493% | 71,19% |1,0525(0,1053
Desviacion Estandar 0,556 0,086 0,035 0,105 0,069

La grafica siguiente muestra los niveles de satisfaccion promedio de los usuarios de
vivienda, en cada uno de los aspectos consolidado conforme fue evaluado

anteriormente:

indices de Satisfaccion e Insatisfaccion de los usuarios de vivienda
con los aspectos evaluados para el servicio del subsidio de vivienda

que otorga FonVivienda.
0% 20% 40% 60% 80% 100%

|
17,99% -$%
|
12,38% [11,81%
|
0,88%410,74%

1. SATISFACCION GENERAL CON EL MINISTERIO

2. SERVICIO DE LA PAGINA WEB
3. SERVICIO EN LA LINEA DE ATENCION

4. SERVICIO DE PETICIONES/QUEJAS/RECLAMOS 22,16%

5. SERVICIO DE LAS INSTALACIONES

6. SERVICIO DE LAS POSTULACIONES "

7. SERVICIO DE APROBACION DEL SUBSIDIO

r r r I
Bindice de Satisfaccion Indice de Aceptabilidad M Indice de Insatisfaccion
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e EIl aspecto mas critico es el compuesto por los atributos de atencion a las
peticiones, quejas, reclamos o sugerencias, el cual apenas llega al nivel del
44.30% de satisfaccion de los usuarios.

e El aspecto evaluado por los atributos de postulacion al subsidio es el que mejor
nivel o indice de satisfaccion de los usuarios de vivienda tiene el 80.81%.

La matriz de desempefio consolidada por los indices de los aspectos de
satisfaccion de los usuarios de vivienda muestra el comportamiento estratégico

que hay que realizar:

Matriz de Desempeiio
FACTORES DE URGENCIA

1,160
1,140
1,120
1,100
1,080
1,060

1,040

FACTORES DE IMPORTANCIA

1,020

1,000
0,150 0,100 0,050 0,000

Los aspectos consolidados en “5 y 67, correspondientes al servicio de las
postulaciones y al servicio de las instalaciones son los que se deben mantener y
mejorar dentro de los programas de mejoramiento, mientras que los aspectos “1,2,3 y
7” deben ser prioritariamente mejorados mediante un plan de acciones correctivas
inmediatas que generen una respuesta positiva en los indicadores de satisfaccion del
usuario de vivienda.

El indice consolidado total de la satisfaccion de los usuarios de vivienda es igual a
74.93%, evidenciando que a la gran mayoria de los usuarios de vivienda si se les esta
cumpliendo sus necesidades y expectativas y este es un excelente estandar dadas las
graves dificultades que tienen estos usuarios que pertenecen a la poblacion méas
vulnerable en Colombia.
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4.3.5 INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION DE LOS COMPONENTES EVALUADOS EN LOS
SERVICIOS TRAMITES DE AGUA Y SANEAMIENTO BASICO.

De la misma forma, la siguiente tabla muestra los promedios de los indices consolidados para cada uno de los aspectos se calculan
mediante el promedio geométrico para cada grupo de atributos evaluados y desagregados por los niveles de satisfaccion de los servicios

del agua y saneamiento basico:

ASPECTOS DEL "NSU" USUARIOS DEAGUAY |Calificacién| indice de indice de indice de — El FU
SANEAMIENTO BASICO Promedio |Insatisfaccién | Aceptabilidad |Satisfaccion| ) )
1. Satisfaccion General con el Ministerio. 7,22 4,87% 16,03% 70,74% 65,19% 1,210 0,083
2. Satisfaccién con la pagina Web. 7,76 5,37% 13,78% 78,99% 72,00% 1,351 0,092
3. Satisfaccion con la linea de atencién al usuario. 7,25 14,29% 11,33% 68,09% 65,49% 1,164 0,244
4, Satisf i6 | tici
anistaceion con as P 0,00% 38,16% 60,57% | 69,42% | 1,036 | 0,280
quejas/reclamos o sugerencias. 7,55
?. Satisfaccién con Ias- |r.15taI?C|ones e 6,21% 13,71% 58,48% 52,97% 1,000 0,106
infraestructura del Ministerio. 6,42
6. Satisfaccion con la Promocion e
Instrumentacidén y Seguimiento a las Politicas de 12,89% 23,11% 51,37% 51,96% 0,878 0,220
Aguay Saneamiento Basico. 6,16
7. Satisfaccio I tod i6
HsTacacn co By © O€ recepciony 7,31% 17,83% 58,34% | 55,02% | 0,998 | 0,125
radicacion de proyectos. 6,41
8. Satisfaccion con la EVALUACION DE PROYECTOS
Istacaon o 9,68% 18,54% 5541% | 52,70% | 0,947 | 0,166
ante el Ministerio. 6,22
PROMEDIO 6,69 8,30% 17,91% 61,78% 58,48% 1,056 0,144
Desviacion Estandar 0,599 0,043 0,080 0,085 0,077
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La grafica siguiente muestra los niveles de satisfaccién promedio de los usuarios de

vivienda, en cada aspecto consolidado conforme fue evaluado anteriormente:

3. Satisfaccion con la linea de atencién al usuario.

4, Satisfaccion con las peticiones, quejas/reclamos o

6. Satisfaccion con la Promocion e Instrumentacion

indices consolidados de Satisfaccion de los aspectos
evaluados en los servicios de Agua y Saneamiento Basico.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1. Satisfaccién General con el Ministerio.

2. Satisfaccion con la pagina Web. 3,78"/.'37%

1,339 %

sugerencias. 38,16%  0,00%

5. Satisfaccion con las instalaciones e
infraestructura del Ministerio.

y Seguimiento a las Politicas de Agua y
Saneamiento Basico.

23,11%

17,83%

18,54%

indice dé Insatisfaccion

7. Satisfaccion con el aspecto de recepcidn y 19

radicacién de proyectos. i

8. Satisfaccion con la EVALUACION DE
PROYECTOS ante el Ministerio.

B indice de Satisfaccion indice de Aceptabilidad

Podemos observar que:

El aspecto mas critico es el compuesto por los atributos de promocion e
instrumentacion y seguimiento a las politicas de agua y saneamiento basico, el
cual apenas llega al nivel del 51.37% de satisfaccion de usuarios.

El aspecto mejor evaluado esta consolidando los atributos de la pagina Web

gue obtuvo el nivel o indice de satisfaccién de los usuarios en el 78.99%.

La matriz de desempefio consolidada por los indices y los aspectos de satisfaccion

de los usuarios de agua y saneamiento basico muestra el comportamiento

estratégico que hay que realizar:
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Matriz de Desempeiio

FACTORES DE URGENCIA

1,400

1,300

1,200

1,100

1,000

FACTORES DE IMPORTANCIA

0,900

0,800
0,300 0,200 0,100 0,000

Los aspectos descritos por “3,4,6 y 8”, correspondientes al servicio como la linea de
atencién al usuario, la atencién a las peticiones, quejas y reclamos, la promocion e
instrumentacion de seguimiento a las politicas de agua, y los aspectos de los servicios
y tramites ante el ministerio, son los que requieren mayor atencion y acciones
correctivas inmediatas ya que los niveles de servicio estan muy bajos y con mayor
indice de insatisfaccion por parte de los usuarios de aguas.

Los otros aspectos del servicio se les debe mejorar dentro de los programas de
mejoramiento, pero los niveles de urgencia son mas altos, por lo que hay que
predeterminar un plan de acciones correctivas inmediatas que generen impacto en la

efectividad de los proyectos de agua y saneamiento basico.

4.3.6 LOS INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION Y
CALIFICACIONES CONSOLIDADAS PARA EL
MINISTERIO DE VIVIENDA CIUDAD Y TERRITORIO.

Estructurar una metodologia que permita estimar los indices de satisfaccion e
insatisfaccion y sus respectivas calificaciones, nos permite saber como realmente
califican la gestion del Ministerio los usuarios.

La siguiente tabla muestra los célculos y resultados consolidados.
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INDICES DE SATISFACCION E INSATISFACCION DE LOS Calificacién indice de indice de indice de
L s LI DS U LY Promedio Insatisfaccion | Aceptabilidad Satisfaccion %Pt = =
TERRITORIO DEL ANO 2012 P
INDICES DE USUARIOS DE VIVIENDA 7,70 7,50% 14,32% 74,93% 71,19% | 1,053 | 0,105
INDICES DE USUARIOS DE AGUAS Y SANEAMIENTO
. 6,69 8,30% 17,91% 61,78% 58,48% | 1,06 | 0,144
BASICO.
INDICE PROMEDIO PONDERADO TOTAL
7, 7,588 14,7159 73,476 ,785% | 1, ,11
CONSOLIDADO 2012 59 588% 5% 3,476% |69,785% 05 | O
Error Estandar 0,561 0,082 0,040 0,102 0,126
coeficiente de Variacion 0,074 1,074 0,272 0,139 0,181

Graficamente podemos visualizar la estructura y comportamiento de los indicadores:

INDICES DE SATISFACION E INSATISFACCION Y CALIFICACIONES DE
LOS USUARIOS DEL MINISTERIO DE VIVIENDA CIUDAD Y TERRITORIO
2012
7,59 1471%  [348% 69789
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%
Calificacion indice de indice de indice de %Pti
Promedio Insatisfaccion Aceptabilidad  Satisfaccion
H Calificacion Promedio mindice de Insatisfaccion indice de Aceptabilidad
m indice de Satisfaccion B %Pti

e La calificacion promedio es de 7.59 en la escala de uno a 10.

e El porcentaje de usuarios insatisfechos con el Ministerio es de 7.59%.

e El porcentaje de usuarios que aceptan los servicios ofrecidos por el ministerio y
son neutrales en la evaluacion corresponde al 14.71%.

e El porcentaje de usuarios que Manifestaron su satisfaccion con los servicios
prestado por el ministerio es del 73.48%.

e El porcentaje promedio de calificacion en la satisfaccion de los usuarios con el
Ministerio “Pti” es del 69.78%.
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4.4 COMPARATIVO DE CALIFICACIONES DE SATISFACCION DEL

USUARIO.
INDICES DE CALIFICACION DE LA SATISFACCION
MINISTERIO DE VIVIENDA CIUDAD Y TERRITORIO
10
8
6
4
2
0
Calificacion afio 2010 Calificacion afio 2011 Calificacion afio 2012

La grafica muestra las calificaciones obtenidas en los tres ultimos afios, en la
calificacion de la satisfaccion de los usuarios del Ministerio. Hay que tener cuidado en
los resultados, ya que en los dos afios anteriores, esa calificacion incluye los usuarios
de Medio Ambiente, los cuales estaban gestionados por la unidad de atencién al
usuario en los afios anteriores. Por lo tanto, las conclusiones son dejadas a discrecion

de los resultados.
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o 5. RECOMENDACIONES GENERALES.

En el proceso de aplicacion de la encuesta de satisfaccion a los usuarios del
Ministerio que han realizado tramites de los subsidios de vivienda o en los

proyectos de Agua y Saneamiento Basico, debe tenerse en cuenta:

1. Programar la aplicacion de la encuesta durante un periodo anual diferente
al de vacaciones de fin de afio, esto dificulto significativamente el contacto
y obtener respuesta de los usuarios, especialmente en los funcionarios de
las entidades territoriales que han realizado tramites de Agua Yy
saneamiento basico.

2. Realizar un proceso de sensibilizacién y divulgacion a los usuarios por
medio de la pagina Web, el call center y por los diferentes medios de
comunicacion para obtener un mejor contacto y conocimiento de los
funcionarios de las entidades territoriales y gubernamentales, con el fin de
lograr una mayor participacién en la encuesta.

3. Establecer continuidad en la metodologia para el célculo de los indices de
satisfaccion por atributos, aspectos y tipos de usuarios del Ministerio, con
el fin de mejorar y optimizar el analisis y las tendencias estadisticas.

4. Actualizar la informacion de contacto de los usuarios en la base de datos
por medio del Call Center, la pagina Web o por correo certificado, con el
fin de facilitar el proceso de aplicacion de la encuesta.

5. Realizar por lo menos tres focus group, con los expertos para la revision de
los resultados de la encuesta, se observa que hay que construir tacticas y
estrategias contundentes para lograr mejorar los niveles de satisfaccion de
los usuarios.

6. Realizar una encuesta a funcionarios internos sobre la percepcién del
proceso de mejoramiento continuo y determinar la forma de impactar

directamente desde la gestion de los servicios.
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7. Realizar por lo menos al 25% de los usuarios una encuesta a profundidad

para identificar las causas raiz de las deficiencias establecidas por los
usuarios insatisfechos.
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