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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Total de visas expedidas 
durante el periodo

10.679   
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Ficha técnica

Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Medir el grado de satisfacción y percepción de los usuarios de 
los servicios que presta el Grupo Interno de Trabajo de Visas e 
Inmigración.

Encuesta remitida al usuario a través de un enlace inserto en el 
correo electrónico aportado por el mismo, al momento en que 
la visa es publicada, inadmitida o negada.

Ésta puede ser tanto la persona que finalice su trámite 
presencialmente, semi-presencial o lo realice en su totalidad en 
línea. La encuesta puede ser realizada en español o en inglés.

Cualitativo/Cuantitativo

Objetivo

Tipo de
estudio

Técnica de
Investigación
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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Semi-estructurado con los siguientes componentes:

La Encuesta está conformada por el Número de solicitud (predeterminado por el sistema), 
Oficina Expedidora (predeterminado por el sistema). 

Contiene 1 (una) pregunta de por cual medio realizó su trámite Presencial, Semi-Presencial 
o en Línea, si escoge presencial se despliega la pregunta 2, que tan satisfecho se 
encuentra usted en cuanto:

A. Acceso a la información en el Sitio Web.
B. Trato recibido por los funcionarios del Ministerio de Relaciones Exteriores que lo 
atendieron.
C. Tiempo de espera para la respuesta de su solicitud (Desde que realizó su solicitud 
hasta que recibió su respuesta).
D. Comodidad en la sala de espera (Aseo, ventilación, organización, entre otros).

Cuestionario
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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Si escoge Línea, se despliega la pregunta 3, Si realizó el trámite en línea, que tan 
satisfecho se encuentra en relación a: 

A. Acceso a la Información en el Sitio Web.
B. Tiempo de espera para la respuesta de su solicitud (Desde que realizó su solicitud 
hasta que recibió respuesta).
C. Sencillez y claridad del formulario en línea.

Si escoge Semi-Presencial, se despliega la pregunta 4, Si realizó el trámite Semi-
Presencial, que tan satisfecho se encuentra en relación a:

A. Acceso a la Información en el Sitio Web.
B. Comodidad en la sala de espera (Aseo, ventilación, organización, entre otros)
C. Trato recibido por los funcionarios del Ministerio de Relaciones Exteriores que lo 
atendieron.
D. Sencillez y claridad del formulario en línea.
E. Tiempo de espera para la respuesta de su solicitud (desde que realizó la solicitud hasta 
que recibió respuesta

Para los tres (3) casos la pregunta 5 en el cual hay (un) espacio para aspectos que 
podemos mejorar (Todas relacionadas con la satisfacción del usuario).
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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Totalidad de las visas expedidas, inadmitidas o 
negadas.

Totalidad de usuarios que reciben respuesta definitiva al estudio 
de visa (inadmitida, aprobada o negada).

Con el fin de garantizar que la muestra aplicada sea 
estadísticamente representativa con la cantidad de usuarios 
atendidos, se tomará el 100% de las encuestas respondidas en 
el trimestre por los usuarios de los trámites de Visas.

Tipo de
Muestreo

Universo

Tamaño de
la muestra

Extranjeros en Colombia y en el exterior que realizan trámites de 
visado.Cobertura
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Todos los días hábiles de atención al usuario 
de enero, febrero y marzo.

Todos los días hábiles de atención al usuario 
de abril, mayo y junio.

Todos los días hábiles de atención al usuario 
de julio, agosto y septiembre.

Todos los días hábiles de atención al usuario 
de octubre, noviembre y diciembre.

Fecha de
trabajo

de campo

Periodicidad Aplicación de la encuesta

Diaria 

Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Trimestrales (Quinto día hábil de los meses de Abril, Julio, Octubre y 
Enero)

Fecha de
Informes
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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Para realizar la interpretación de los resultados de la encuesta de satisfacción, se utiliza la 
escala de Likert, con el fin de tener un análisis cuantitativo de la información recolectada 
a través de las encuestas.
 
Las encuestas de satisfacción, se evaluarán tomando el promedio de las preguntas, según 
corresponda, con valoración de 4 y 5, para determinar el nivel de satisfacción. 

Se generará un listado a través de Excel del total de las encuestas recibidas organizadas 
por orden de llegada.

Interpretación de los Resultados

Valoración
usuario

Totalmente
Satisfecho Satisfecho Insatisfecho 

Totalmente 
Insatisfecho 

Medianamente 
Satisfecho

5  4  3  2 1  
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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Encuesta por mes
 Total de encuestas contestadas 

durante el trimestre

Resultados

La cantidad de encuestas a las que 
se les dio respuestas fueron:

530
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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Los resultados son:

Qué tan satisfecho se encuentra usted en cuanto a:

Acceso a la información en el Sitio Web: Trato recibido por los funcionarios del Ministerio 
de Relaciones Exteriores que lo atendieron:

Presencial 1
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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Tiempo de espera para la 
respuesta de su solicitud 
(Desde que realizó su 
solicitud hasta que recibió su 
respuesta)

Comodidad en la sala de espera 
(Aseo, ventilación, organización, 
entre otros)
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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Línea 469

Acceso a la información en el Sitio Web: 

Los resultados son:

Qué tan satisfecho se encuentra usted en cuanto a:
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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Sencillez y claridad del 
formulario en línea.

Tiempo de espera para la 
respuesta de su solicitud 
(Desde que realizó su 
solicitud hasta que recibió 
respuesta)
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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Semi-presencial 60

Acceso a la información en el Sitio Web: 

Los resultados son:

Qué tan satisfecho se encuentra usted en cuanto a:



Resultados encuestas de satisfacción servicio al ciudadano Ministerio de Relaciones Exteriores - IV trimestre 2018

– 16 –

Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Comodidad en la sala de 
espera (Aseo, ventilación, 
organización, entre otros).

Trato recibido por los funcionarios 
del Ministerio de Relaciones 
Exteriores que lo atendieron.
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Sencillez y claridad del 
formulario en línea.

Tiempo de espera para la 
respuesta de su solicitud (Desde 
que realizó su solicitud hasta que 
recibió respuesta)

Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración
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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Resultado general vs meta
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Observaciones o sugerencias

Se identificó que la mayoría de las sugerencias están relacionadas con: 

Claridad en la página web sobre los requisitos de los nuevos tipos de visa, entre requisitos 
generales y específicos. Mejorar el acceso a la información en la página Web de la 
Cancillería.

Coordinación de tramites e información entre el GIT de Visas y Migración Colombia.

Aumento de los oficiales de visas.

 Agilidad de respuesta en los canales de información, especialmente chat y línea telefónica, 
se menciona demora en responder la llamada. (Encuesta de Visas ha sido utilizada para 
notificar falencias en el servicio de apoyo de la línea azul manejada por el CIAC, lo cual 
podría estar afectando la satisfacción del usuario y calificando insatisfacción al GIT de 
Visas.)

La necesidad de poder realizar los pagos con tarjetas internacionales.

Crear nuevos convenios de pago con otras entidades bancarias.

Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración
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Resultados encuestas de satisfacción
Visas e Inmigración

Mejoras

Se continúa haciendo retroalimentación con los Oficiales de Visa y Autorizadores 
sobre las inconformidades y peticiones para sensibilizarlos sobre la atención al 
usuario.

Se participa masivamente en las capacitaciones del área de Planeación en especial 
en temas de atención al ciudadano.

Se cumple cabalmente con el plan de mejoramiento por proceso con el objetivo 
de cumplir con el indicador de satisfacción del usuario.



Ministerio de Relaciones Exteriores
Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano

Centro Integral de Atención al Ciudadano (CIAC)


