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Encuesta de Satisfaccion - IlITrimestre 2021

Resultado Encuesta de Satisfaccion

Durante el Ill trimestre de 2021, ingresaron al CIAC:

130.969

peticiones

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

De las cuales 8.090 usuarios respondieron |la encuesta de satisfaccidén, lo
gue equivale al 6,2% sobre el total de peticiones solicitadas en los

diferentes canales de atencién establecidos por el Ministerio de
Relaciones Exteriores.

Fuente: Centro Integral de Atencién al Ciudadano -CIAC
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Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la Consulta por Canal

5.007

1.562
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Fuente: Centro Integral de Atencién al Ciudadano-CIAC



Resultado Encueta de Satisfaccion.

Encuestas de satisfaccién al Ill Trimestre de 2021

Nivel de éLa informacion brindada ¢El tiempo de ¢ Qué tan satisfecho se sintid
Satisfaccion en le dio claridad sobre el acceso al canal con la atencidn recibida por
a5 proguntas tramite y/o servicio ofrecido fue parte del orientador de
consultado? razonable? servicio-CIAC?
Satisfecho 16.452 B0% 11.347 55% 16.385 82%
Insatisfecho 4.121 20% 9.229 45% 3.708 18%
Total general 20.573 100% 20.576 100% 20.093 100%

Fuente: Centro Integral de Atencidn al Ciudadano-ClAC

Se evidencia que el 55% de los usuarios que respondieron las encuestas
consideraron gue el tiempo de espera para acceder a los canales adn sigue
siendo elevado, situacidon que se vino desbordando durante el 1l y 1l
Trimestre por la demanda de usuarios que buscan citas para la expedicidn
v/o entrega de pasaportes en las Sedes de Colombia.

Se espera que con la entrada en operacion de la nueva sede para expedicion
de pasaportes en San Carlos y el retorno a la normalidad en la atencidén en
las diferentes sedes del Ministerio esta percepcion cambie en el proximo
trimestre.

En cuanto a la eficacia de las respuestas dadas, entendida como la claridad
de estas, el indicador de satisfaccidn se encuentra en el 80%. El CIAC continda
incentivando a los usuarios para que utilicen directamente las ayudas que ha
dispuesto el MRE en las paginas institucionales para obtener informacién y
autogestionar los tramites y servicios que ofrece a la ciudadania (principio de
autogestion).

Fuente: Centro Integral de Atencién al Ciudadano-CIAC
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Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

Pregunta 1:
éLa informacidn brindada le dio claridad sobre el tramite y/o servicio consultado?

Insatisfecho
18%

Satisfecho
82%

M Satisfecho M Insatisfecho

Fuente: Centro Integral de Atencién al Ciudadano-CIAC
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Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

Pregunta 2:
¢El tiempo de acceso al canal ofrecido fue razonable ?

Satisfecho
48%

Insatisfecho
52%

M Satisfecho M Insatisfecho

Fuente: Centro Integral de Atencién al Ciudadano-CIAC
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Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

Pregunta 3:
¢Qué tan satisfecho se sintid con la atencidon recibida por parte del orientador de servicio-CIAC ?

Insatisfecho
17%

Satisfecho
83%

M Satisfecho M Insatisfecho

Fuente: Centro Integral de Atencién al Ciudadano-CIAC
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Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

Pregunta 3:
¢Qué tan satisfecho se sintido con la atencién recibida por parte del
orientador de servicio-CIAC?

6.691

1.399

Satisfecho Insatisfecho

Fuente: Centro Integral de Atencién al Ciudadano-CIAC
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Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

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

®  Mejoren el tiempo de espera en los canales de atencién.

® Que contesten rapido los canales telefénicos.

® Mejorar la atencidn de los consulados, citas demoradas y no atencién telefdnica.
o Mejorar la atencidn en las oficinas de pasaportes en Bogota (Logistica).

® Atencion excelente por parte del colaborador.

Fuente: Centro Integral de Atencidn al Ciudadano-CIAC
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Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

Acciones de la Administracidon para mejorar la atencién al ciudadano

o EI CIAC durante el trimestre logrd contar con una agente de servicio que apoya a la operacidén con
lenguaje de sefias para la comunidad de usuarios con deficiencias auditivas. El grupo especial de
Calidad y Formacion del CIAC estard dando un espacio para que la agente comparta sus
conocimientos y habilidades con otros agentes del CIAC.

El CIAC lanzd el servicio de “call back assist” y, la alerta sobre los tiempos de espera en el canal

s de voz para informar a los usuarios la posibilidad de acceder a otros canales cuya demanda en el
momento puede permitirles una atencion mas pronta y efectiva, de tal manera que los tiempos
de espera y la percepcion del usuario sea controlada por ellos mismos.

Se realizo la puesta en operacién de un chatbot para atencidén de los principales tramites vy

servicios de la entidad, por medio del cual se daran respuestas automaticas a las solicitudes de
® informacion de los usuarios.

En el esquema de operacidén se reforzé el equipo de agentes/orientadores del CIAC, para tener

una mejor atencién 24 horas al dia 7 dias a la semana con la entrada del nuevo proveedor de
® personal del CIAC.

Fuente: Centro Integral de Atencién al Ciudadano-CIAC
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