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Encuesta  de Satisfacción - I Trimestre 2021

Resultado Encuesta de Satisfacción

Fuente: Centro Integral de Atención al Ciudadano - C I AC

Durante el I trimestre de 2021, ingresaron al CIAC:

A través de los diferentes canales de atención establecidos por el
Ministerio de Relaciones Exteriores.

De las cuales 7,385 usuar ios respondieron la encuesta de satisfacción, lo
que equivale al 6,7% sobre el total de pet iciones sol ic i tadas en los
diferentes canales de atención establecidos por el Ministerio de
Relaciones Exteriores .

110.448

peticiones
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Encuesta  de Satisfacción - I Trimestre 2021

Fuente: Centro Integral de Atención al Ciudadano-CIAC

Resultado Encuesta de Satisfacción

Resultados de la Consulta por Canal

– 4 –

3902

1749

1099

451

30 29
0

500

1000

1500

2000

2500

3000

3500

4000

4500

Voz Chat en linea Buzon virtual Redes sociales Atencion directa Videollamada



Fuente: Centro Integral de Atención al Ciudadano-CIAC

Resultado Encueta de Satisfacción I Trimestre 2021.
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Encuesta  de Satisfacción - I Trimestre 2021

Fuente: Centro Integral de Atención al Ciudadano-CIAC

Resultado Encuesta de Satisfacción

Resultados de la consulta

Pregunta 1:
¿La  información brindada le dio claridad sobre el trámite y/o servicio consultado?
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Encuesta  de Satisfacción - I Trimestre 2021

Fuente: Centro Integral de Atención al Ciudadano-CIAC

Resultado Encuesta de Satisfacción

Resultados de la consulta

Pregunta 2:
¿E l  t iempo de  acceso  a l  cana l  o f rec ido  fue  razonable  ?
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Encuesta  de Satisfacción - I Trimestre 2021

Resultado Encuesta de Satisfacción

Fuente: Centro Integral de Atención al Ciudadano-CIAC

Resultados de la consulta

Pregunta 3:
¿Qué tan satisfecho se s int ió con la  atención recibida por parte del  or ientador de servicio -CIAC ?
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Encuesta  de Satisfacción - I Trimestre 2021

Resultado Encuesta de Satisfacción

Resultados de la consulta

Pregunta 3:
¿Qué tan satisfecho se  sintió con la atención recibida por parte del  

orientador de servicio-CIAC?

Fuente: Centro Integral de Atención al Ciudadano-CIAC
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Encuesta  de Satisfacción - I Trimestre 2021

Resultado Encuesta de Satisfacción

Resultados de la consulta

Felicitaciones y Sugerencias presentadas por parte de los ciudadanos durante el I Trimestre
2021 Resultados de la consulta

Mejorar el tiempo de espera.

Mejorar la atención de los consulados y líneas de atención

Atención excelente y efectiva

Claridad en la información brindada

Buen servicio y amabilidad

Problemas en el agendamiento de citas para pasaportes y entrega de pasaportes

Fuente: Centro Integral de Atención al Ciudadano-CIAC
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Encuesta  de Satisfacción – I Trimestre 2021

Resultado Encuesta de Satisfacción

Resultados de la consulta

Fuente: Centro Integral de Atención al Ciudadano-CIAC

Acciones de la Administración para mejorar la atención al ciudadano

Se reduce los tiempos de espera en el acceso a ciertos canales de comunicación, para lo cual se está dando
prelación a la utilización de tecnologías que permitan la autogestión del ciudadano, tanto en las solicitudes de
información como en la obtención de los servicios que ofrece la Entidad.

Se fortalece la inteligencia artificial en la actualización de consultas por parte de los usuarios.

Se está estabilizando la entrada en operación de un chatbot para atención de los principales trámites y servicios
de la entidad, por medio del cual se darán respuestas automáticas a las solicitudes de información de los
usuarios.

se procuró la operatividad de los 40 canales de atención al ciudadano en la modalidad de trabajo en casa (líneas
telefónicas nacionales, líneas telefónicas gratuitas internacionales, chat, redes sociales, correo electrónico y
buzón virtual) y, se siguen adecuando los protocolos de servicio para esta modalidad de trabajo bajo los
principios de eficacia, eficiencia, celeridad, especialidad, ventanilla única, multicanalidad, autogestión y
autocontrol.
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