Informe atencion al ciudadano
Resultados encuestas de satisfaccion
Visas e Inmigracion

IV trimestre 2018

El futuro Cancilleria
es de todos de Colombia

Direccion de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano
Centro Integral de Atencion al Ciudadano (CIAC)




Cifras generales
Del 1 de octubre al 31 de diciembre de 2018



servicio al ciudadano Ministerio de Relaciones Exteriores - IV trimestre 2018

Resultados encuestas de satisfaccion
Visas e Inmigracion

Total de visas expedidas
durante el periodo




Resultados encuestas de satisfaccion servicio al ciudadano Ministerio de Relaciones Exteriores - IV trimestre 2018
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Visas e Inmigracion

Ficha técnica

- Medir el grado de satisfaccion y percepcion de los usuarios de
Ob_] etivo los servicios que presta el Grupo Interno de Trabajo de Visas e

Inmigracion.

Tipo de

estudio

Técnica de

Investigacion

Cualitativo/Cuantitativo

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

Esta puede ser tanto la persona que finalice su tramite
presencialmente, semi-presencial o lo realice en su totalidad en
linea. La encuesta puede ser realizada en espafiol o en inglés.
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Cuestionario

Semi-estructurado con los siguientes componentes:

La Encuesta esta conformada por el NUumero de solicitud (predeterminado por el sistema),
Oficina Expedidora (predeterminado por el sistema).

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

A. Acceso a la informacion 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 realizo su solicitud
hasta que recibio su respuesta).
D. Comodidad en la sala de espera (Aseo, ventilacion, organizacion, entre otros).
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Si escoge Linea, se despliega la pregunta 3, Si realizo el tramite en linea, que tan
satisfecho se encuentra en relacion a:

A. Acceso a la Informacion en el Sitio Web.

B. Tiempo de espera para la respuesta de su solicitud (Desde que realiz6 su solicitud
hasta que recibio respuesta).

C. Sencillez y claridad del formulario en linea.

Si escoge Semi-Presencial, se despliega la pregunta 4, Si realizo el tramite Semi-
Presencial, que tan satisfecho se encuentra en relacion a:

A. Acceso a la Informacion en el Sitio Web.

B. Comodidad en la sala de espera (Aseo, ventilacion, organizacion, entre otros)

C. Trato recibido por los funcionarios del Ministerio de Relaciones Exteriores que lo
atendieron.

D. Sencillez y claridad del formulario en linea.

E. Tiempo de espera para la respuesta de su solicitud (desde que realizo la solicitud hasta
que recibio respuesta

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

Muestreo

Universo

Tamano de
la muestra

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
estadisticamente representativa con la cantidad de usuarios
atendidos, se tomara el 100% de las encuestas respondidas en
el trimestre por los usuarios de los tramites de Visas.

Extranjeros en Colombia y en el exterior que realizan tramites de
visado.
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Periodicidad Aplicacion de la encuesta

Fecha de

trabajo

de campo Todos los dias habiles de atencion al usuario
de enero, febrero y marzo.

° ° Todos los dias habiles de atencion al usuario
Dlarla de abril, mayo y junio.

Todos los dias habiles de atencion al usuario
de julio, agosto y septiembre.

Todos los dias habiles de atencion al usuario
de octubre, noviembre y diciembre.

Fecha de

Trimestrales (Quinto dia habil de los meses de Abril, Julio, Octubre y
Informes Enero)
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Interpretacion de los Resultados

Para realizar la interpretacion de los resultados de la encuesta de satisfaccion, se utiliza la
escala de Likert, con el fin de tener un analisis cuantitativo de la informacidén recolectada

a traves de las encuestas.

Las encuestas de satisfaccion, se evaluaran tomando el promedio de las preguntas, segun
corresponda, con valoracion de 4 y 5, para determinar el nivel de satisfaccion.

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

Valo racién Totalmente Medianamente Totalmente
Satisfecho Satisfecho Satisfecho Insatisfecho Insatisfecho

5 4 3 2 1

usuario




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

Resultados encuestas de satisfaccion
Visas e Inmigracion

Total de encuestas contestadas
durante el trimestre

CANTIDAD DE
ENCUESTAS Resultados

B Octubre @ MNoviembre ®Diciembre

Encuesta por mes

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

| 4

Los resultados son:

Queé tan satisfecho se encuentra usted en cuanto a:

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

H Totalmente satsfecho HS=3isfecho H Totalmentesatsfecho @ Saisfecho i Med@znamente sstisfacho
. - - H Insatisfecho H Totalmente insatisfecho
M Medanamente sstisfecho @ Insatisfecho

H Totalmente insatisgecho
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Tiempo de espera para la
respuesta de su solicitud
(Desde que realizd su

solicitud hasta que recibio su
res p u esta) H Totalmente satsfecho | Saisfecho i Medanamente stisfecho

H Insatisfecho H Totalmente insatisfecho

Comodidad en la sala de espera
(Aseo, ventilacion, organizacion,
entre otros)

H Totalmente satsfecho M SFisfecho H Medanamente stisfecho

H Insatisecho H Totalmente insatisfecho
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Los resultados son:

Qué tan satisfecho se encuentra usted en cuanto a:

Acceso a la informacion en el Sitio Web:

3 1%

|

Z%h-.__

m Totalmente Satsfecho n SFisfecho 1 Medanamente Satisfecho

m Insatisecho a1 Totalmente Insatisfecho
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Tiempo de espera para la
respuesta de su solicitud
(Desde que realizd su
solicitud hasta que recibid
respuesta)

m Totalmente satsfecho m SFisfecho »m Medanamente stisfecho

m Insatisfecho m Totalmente insatisfecho

Sencillez y claridad del
formulario en linea.

| Totalmentesatsfecho | S=isfecho
i Medznamente sstisfecho @ Insatisfecho

H Totalmente insatisfecho

—14 -



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

Resultados encuestas de satisfaccion
Visas e Inmigracion

Semi-presencial rmx

Los resultados son:

Queé tan satisfecho se encuentra usted en cuanto a:

Acceso a la informacion en el Sitio Web:

E Totalmente satsfecho | Sa3isfecho
e Medanamente satisfecho @ Insatisfecho

M Totalmente insatisecho
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Comodidad en la sala de
espera (Aseo, ventilacion,
organizacion, entre otros).

H Totalmente satefecho | Saisfecho
E Medanamente stisfecho @ Insatisfecho

W Totalmente insatisfecho

Trato recibido por los funcionarios
del Ministerio de Relaciones
Exteriores que lo atendieron.

H Totalmente satsfecho H STisfecho
H Medznamente stisfecho @ Insatisfecho

W Totalmente insatisfecho
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Sencillez y claridad del
formulario en linea.

H Totalmente satsfecho H Sa&isfecho
H Medanamente stisfecho B Insatisfecho

H Totalmente insatisecho

Tiempo de espera para la
respuesta de su solicitud (Desde
que realizo su solicitud hasta que
recibid respuesta)

H Totalmente satsfecho | Saisfecho
i Medanamente sstisfecho @ Insatisecho

H Totalmente insatisfecho
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Resultado general vs meta

Porcentaje

B Porcentaje

Resultado general Meta
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Observaciones o sugerencias

e Se identificd que la mayoria de las sugerencias estan relacionadas con:

e Claridad en la pagina web sobre los requisitos de los nuevos tipos de visa, entre requisitos
generales y especificos. Mejorar el acceso a la informacion en la pagina Web de la
Cancilleria.

e Coordinacion de tramites e informacion entre el GIT de Visas y Migracion Colombia.

* Aumento de los oficiales de visas.

» Agilidad de respuestaen los canales de informacion, especialmente chaty linea telefdnica,
se menciona demora en responder la llamada. (Encuesta de Visas ha sido utilizada para
notificar falencias en el servicio de apoyo de la linea azul manejada por el CIAC, lo cual

podria estar afectando la satisfaccién del usuario y calificando insatisfaccion al GIT de
Visas.)

e La necesidad de poder realizar los pagos con tarjetas internacionales.

e Crear nuevos convenios de pago con otras entidades bancarias.
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Mejoras

e Se continlda haciendo retroalimentacion con los Oficiales de Visa y Autorizadores

sobre las inconformidades y peticiones para sensibilizarlos sobre la atenciéon al
usuario.

e Se participa masivamente en las capacitaciones del area de Planeacion en especial
en temas de atencion al ciudadano.

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