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Encuesta de Satisfaccion - IV Trimestre 2019

Resultado Encuesta de Satisfaccion

Durante el IV trimestre de 2019, ingresaron al CIAC:

82.797

peticiones

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

De las cuales 14.307 usuarios respondieron la encuesta de satisfaccidén, lo
que equivale al 17,3% sobre el total de interacciones realizadas sobre los
diferentes canales de atencidon establecidos por el Ministerio de
Relaciones Exteriores.

Fuente: Centro Integral de Atencién al Ciudadano -CIAC



Encuesta de Satisfaccién - |V Trimestre 2019

Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

Pregunta 1:
éPor cudl canal se comunicd con el Ministerio de Relaciones Exteriores?
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M Linea Gratuita Nacional M Linea Gratuita Internacional i Atencion Directa En Sedes

M Conmutador 3814000 M Buzon Virtual (Correo Electronico) M Chat En Linea

M| Redes Sociales M Sistema Interactivo De Voz Linea 3826999 H Llamada Virtual

M Video Llamada

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

Resultados de la consulta

Pregunta 2:
éLa informacion brindada le dio claridad sobre el tramite y/o servicio consultado?

M Si

B No

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

Resultados de la consulta

Pregunta 3:
¢El tiempo de acceso al canal ofrecido fue razonable?

M Si

B No

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

Resultados de la consulta

Pregunta 4:
éQué tan satisfecho se sintido con la atencidon recibida por parte del
orientador de servicio-CIAC?

8.411

5.344

552
[

M A) Satisfecho ™ B) Medianamente satisfecho ® C) No satisfecho

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 Ill Trimestre
Resultados de la consulta

® La comunicacién por la linea telefénica me demord un buen tiempo y al final decidi utilizar el canal
"contactenos" para hacer la solicitud.

¢ Podrian mejorar el chat y no hacer esperar mucho. Pero agradezco la amabilidad del personal.
o Excelente, todavia no he podido solucionar mi asunto, pero el apoyo ha sido muy bueno.
® Mejorar el tiempo de espera para ser atendido por un agente.

e Poder hacer video llamada por redes es mas efectivo, ya que por la web me fue imposible, tanto las
[lamadas como el chat y la videollamada.

» Que sigan asi tan eficientes, felicitaciones son una de las pocas entidades del estado que contestan
solicitudes de inmediato.

o Por teléfono cancilleria fueron muy amable, les comenté mi inconveniente y aconsejaron de enviar
un correo con print de pantalla, la cual hice y la respuesta fue: La plataforma esta perfecta.

Fuente: Centro Integral de Atencidén al Ciudadano-CIAC



La respuesta que se me dio a mi consulta se limitd a pegar los links de la informacidon que ya existe
en internet, la cual ya yo habia visto y precisamente como no era suficiente y mi caso no se ajusta
a ninguna de las opciones, hice la pregunta. Deberian tener a cargo personas con criterio de
decision y capaces de brindar soluciones, lo cual seria realmente brindar un servicio al ciudadano,
especialmente para aquellos que nos encontramos en el exterior y nuestras opciones y derechos
como ciudadanos se ven coartados.

Algunos servicios de Chat al finalizar la sesién ofrecen la opciéon de enviar la conversacién por
correo electrdnico, esto es muy util para conservar la informacién. También |la posibilidad de enviar
archivos adjuntos para completar la informacidén sobre la consulta, como capturas de pantalla.

Muy bueno el servicio. jGracias!
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Acciones de la Administracién para mejorar la atencion al ciudadano

e  Actualizacion de los documentos que soportan la operacidon del CIAC; de las bases de datos, de

los procedimientos y, de los protocolos de atencién, de acuerdo con la estrategia presidencial
“Estado Simple, Colombia Agil”.

o Campanfa institucional para que las areas temdticas y las misiones de Colombia en el Exterior
mantengan actualizada su informacién en los sitios web oficiales de la entidad.

La entidad se encuentra fortaleciendo la politica de autogestion por parte de los ciudadanos
para la consulta de los diferentes tramites y/o servicios que ofrece el Ministerio de Relaciones
Exteriores y pueden ser consultados a través del siguiente enlace:
https://www.cancilleria.gov.co/tramites_servicios

Fuente: Centro Integral de Atencidén al Ciudadano-CIAC
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