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Introduccion

El presente informe expone los resultados de la encuesta de satisfaccion aplicada a
los usuarios de los servicios del Ministerio de Vivienda y Edificaciones (MIVED). Esta
accion forma parte de los esfuerzos institucionales por evaluar la calidad de la atencién
brindada y fortalecer la relaciéon con la ciudadania. La encuesta fue disefiada para
recopilar informacion sobre diversas dimensiones de la experiencia del usuario, tales
como empatia, capacidad de respuesta, elementos tangibles, fiabilidad y seguridad.

El levantamiento de datos se llevé a cabo en el periodo comprendido entre el 15 de
agosto de 2024 y el 15 de agosto de 2025, lo que permitié obtener una vision integral y
actualizada del desempefio institucional.
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Ficha Téchica

Ministerio de la Vivienda, Habitat y Edificaciones

La presente ficha técnica contiene informacién detallada sobre el proceso de
levantamiento de datos realizado para la medicion de la satisfaccion de los usuarios con
los servicios publicos ofrecidos por la institucion, asi como el ambito geografico en el que

se llevd a cabo.

=n Poblaciéon

Cantidad de encuestas realizadas en cada modalidad o cuestionario.

Cuestionarios Cantidad Satisfaccion (%)
Servicios Presenciales 194 92.43
Servicios en Linea 28 77.49

Bl Ambito

Dependencias con registros de encuestas indistintamente la modalidad.
Dependencias Cantidad Satisfaccion (%)
MDLVHYE - Oficina principal 222 91.67

aa Muestra

Cantidad de encuestas por servicios y oficinas detalladas por tipos de modalidad de
prestacion, la cual fueron estratificada tomando un nivel de confianza de 95% y un

margen de error de 5%.

Servicios Presenciales
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Servicio Cantidad Satisfaccion (%)

Certificacion de No Objecion 6 95.83
Mi Vivienda 117 93.03
Cartas de Saldo 44 92.5

Licencia de Construccion 27 88.97

Servicios en Linea

Servicio Cantidad Satisfaccion (%)

Inspecciones por etapas de construccién

de Edificaciones 28 77.17

°6 Método

El Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios Publicos es la plataforma oficial
para medir y monitorear la satisfaccién ciudadana con los servicios publicos.

& Fecha de Levantamiento

Desde el 15 de agosto del 2024 hasta el 15 de agosto del 2025

El levantamiento de la informacion se realizé conforme al rango registrado en el sistema
desde el inicio de la encuesta hasta la fecha de corte del informe.
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Informacion General

Metodologia Aplicada

La metodologia utilizada para este estudio fue el modelo SERVQUAL, el cual identifica
las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes para
valorar la calidad en un servicio.

Dimensiones

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

Elementos Tangibles . o
materiales de comunicacion.

Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y

Fiabilidad / Seguridad fiable.

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y

Capacidad de Respuesta sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Atencién personalizada que dispensa la organizacién a sus

Empatia .
clientes.

Parametros de valoracién para la tabulacién de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccidon, el cuestionario tiene una escala del 1-10,

donde:

* 1 esla peor valoraciony por lo tanto el menos grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccién.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

e S

Satisfecho

7-10

Insatisfecho

6 MIVHED




Descripcion y Analisis de Resultados

En esta seccidn se presentan los resultados obtenidos de la encuesta de satisfaccion
de usuarios, iniciando con una vision general del indice alcanzado. Posteriormente, se
detallan los hallazgos especificos segun la modalidad de levantamiento y, finalmente, se
analizan los niveles de satisfaccion en funcion de las distintas dimensiones evaluadas.
Este enfoque permite transitar de lo general a lo particular, facilitando una comprension
mas clara y precisa del desempefio en cada dimension del servicio.

INDICE DE SATISFACCION GENERAL ‘

o
91.67%

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccién obtenidos durante el
periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio de los usuarios,
es decir, la cantidad de encuestas aplicadas y el nUmero de usuarios satisfechos con el
servicio brindado.
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INDICE DE SATISFACCION POR ENCUESTA

Servicios Presenciales

indice de Satisfaccidon de Servicios Presenciales

Por Dimension General
100 92.05% 93.25% 91.1% 93.32%
, oy
*0 . V‘
40
. 92.43%
0
Elementos Fiabilidad/ Capacidad Empatia
Tangibles Seguridad de
Respuesta

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfacciéon obtenidos de los

servicios presenciales durante el periodo de levantamiento, donde se observa la
satisfaccion promedio de los usuarios, es decir, la cantidad de encuestas aplicadas y el
numero de usuarios satisfechos con el servicio brindado.
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Servicios en Linea

indice de Satisfaccidon de Servicios en Linea

Por Dimensidon General
100
o 775% 78.15% 76.92% 77.41% ‘ ’
o0 . (/ ‘
40
. 77.5%
0

Elementos Fiabilidad/ Capacidad Empatia
Tangibles Seguridad de

Respuesta

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho M NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccién obtenidos en los
servicios en linea durante el periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion
promedio de los usuarios, es decir, la cantidad de encuestas aplicadas y el numero de
usuarios satisfechos con el servicio brindado.
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SATISFACCION DE SERVICIOS EN LINEA
T eomee ]

Capacidad de Respuesta

indice de Satisfaccién de Capacidad de Respuesta

Por Pregunta General

Tiempo de entrega

76.92%

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho M NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante el
periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio de los usuarios
respecto al tiempo de entrega, es decir, la cantidad de encuestas aplicadas y el numero
de usuarios satisfechos con el servicio brindado.
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Empatia

indice de Satisfaccién de Empatia

Por Pregunta General

N

Claridad de la informacion

77.41%

Facilidad para completar
solicitud

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccién obtenidos durante el
periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio de los usuarios
respecto ala claridad de lainformaciény la facilidad para completar la solicitud, asi como
la cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos.
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Elementos Tangibles

indice de Satisfaccién de Elementos Tangibles

Por Pregunta General

N

77.5%

Facilidad de acceso

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccién obtenidos durante el
periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio de los usuarios
respecto a la facilidad de acceso, es decir, la cantidad de encuestas aplicadas y el nimero

de usuarios satisfechos con el servicio brindado.
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Fiabilidad/Seguridad

indice de Satisfaccién de Fiabilidad/Seguridad

Por Pregunta General

N

78.15%

Confianza con el servicio

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccién obtenidos durante el
periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio de los usuarios
respecto a la confianza en el servicio, es decir, la cantidad de encuestas aplicadas y el
numero de usuarios satisfechos con el mismo.
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SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES
T eomee ]

Capacidad de Respuesta ‘

indice de Satisfaccion de Capacidad de Respuesta

Por Pregunta General

Tiempo de entrega 90.88%

Tiempo que dedicé el
personal

92.47%
91.1%

Tiempo de espera 89.95%

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccion obtenidos durante el
periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio de los usuarios
respecto al tiempo de entrega, tiempo dedicado por el personal y tiempo de espera, asi
como la cantidad de encuestas aplicadas y usuarios satisfechos con el servicio.
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Elementos Tangibles

indice de Satisfaccién de Elementos Tangibles

Por Pregunta General

Apariencia fisica personal

Identificacion de oficinas

Apariencia fisica
instalacion

92.58%

92.05%

Materiales de informacion 91.13%

Comodidad en el drea de 0
espera 91.55%

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccién obtenidos durante el
periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio segmentada por
las dimensiones de apariencia fisica del personal, identificacion de oficinas, materiales
de instalacion y comodidad en el area de espera.
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Fiabilidad/Seguridad

indice de Satisfaccién de Fiabilidad/Seguridad

Por Pregunta General

Profesionalidad del
personal

93.87%

93.25%

Confianza en la atencion 92.63%

0 20 40 60 80 100

B Insatisfecho Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccién obtenidos durante el
periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio de los usuarios
respecto a la profesionalidad del personal y la confianza en la atencién, asi como la
cantidad de encuestas aplicadas y el numero de usuarios satisfechos con el servicio
brindado.
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Empatia

Trato del personal

Accesibilidad y ubicacién

Horario de atencion

Utilidad de informacion

B Insatisfecho

20

Por Pregunta

94.38%

94.02%

93.14%

91.75%

40

60

indice de Satisfaccién de Empatia

General

93.32%

80 100

Poco Satisfecho [l Satisfecho [ NS/NR

En la presente grafica se muestran los resultados de satisfaccién obtenidos durante el
periodo de levantamiento, donde se observa la satisfaccion promedio de los usuarios
respecto al trato del personal, accesibilidad y ubicacién, horario de atencion y utilidad

de la informacion.
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DATOS DE CLASIFICACION

Servicios Presenciales

Por Rango de edad

61-65 26-30
(7.22%) (10.82%)

70 o mas 31-35
(2.06%) (5.15%)
66-70

(3.09%)

51-55
(10.31%)
56-60
(6.19%) 41-45
46-50 (19.59%)

(16.5%)
18-25
(3.09%)

Por Nivel de Formacion

Por Sexo

Hombre
(43.3%)

Mujer

(56.7%)

NS/NR
(0.52%)
Ninguno
(2.06%)
o Educacion
Educ'\hagldoig Superior
(20.1%) (62.89%)
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Servicios en Linea

Por Rango de edad

31-35
(14.29%) 4145
(32;;;%/2) (28.57%)
56-60
(7.14%)
46-50 61-65
(14.29%) (7.14%)
51-55
(7.14%)
36-40
(14.29%)

Por Nivel de Formacion

NS/NR
(3.57%)

Educacién
Superior
(89.29%)

VIVIENDA
Y EDIFICACIONES
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Por Sexo

Mujer
(25%)

Hombre
(75%)
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Plan de Accidn

El presente plan de accién recopila las areas de mejora identificadas durante el proceso
de levantamiento de la encuesta de satisfaccion de usuarios, asi como las acciones
necesarias para incrementar la satisfaccién con los servicios ofrecidos. Asimismo,
establece un compromiso con la mejora continua del servicio y la optimizacion de la
experiencia de los usuarios.

Servicios en Linea

Empatia

Los usuarios sefalan poca claridad en la informacién y dificultad
para completar la solicitud en linea, lo que genera retrasos e
insatisfaccion.

Oportunidad de
Mejora

Revisar y simplificar el instructivo digital de la solicitud en linea,
publicar en la plataforma un instructivo paso a paso con ejemplos
visuales para guiar al usuario, establecer un compromiso de
respuesta inicial en un maximo de 24 horas laborables después
de recibir la solicitud y garantizar la prestacion del servicio de
inspeccion en un plazo maximo de 48 horas laborables.

Accién de Mejora

Unidad

Direccion de Inspeccion de Obras Privadas
Responsable

Fecha de Inicio 31/10/2025

Fecha Fin 31/03/2026

Servicios Presenciales

20 MIVHED




Oportunidad de
Mejora

Accidn de Mejora

Unidad
Responsable

Fecha de Inicio

Fecha Fin

Empatia

Actualmente, los usuarios que requieren servicios juridicos, como
la solicitud de no objecion o cualquier gestidon relacionada, son
atendidos en los pasillos frente a otros usuarios, esta practica limita
la privacidad, puede generar incomodidad y afecta la percepcién de
calidad en la atencién al usuario.

Habilitar un espacio dentro del area de Atencién al Usuario
para brindar las orientaciones y servicios juridicos con mayor
privacidad, esto garantizard un ambiente adecuado, mejorara
la confidencialidad de la informacién tratada y fortalecera la
experiencia de los usuarios en el proceso de atencion.

Direccién de Juridica

31/10/2025

30/06/2026
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Observatorio Nacional de la
CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Ministerio de Administracion Puablica

Los datos publicados
son responsabilidad de:

Ministerio de la Vivienda,
Habitat y Edificaciones

Agosto 2025
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