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Encuesta de Satisfaccién - |l Trimestre 2021

Resultado Encuesta de Satisfaccion

Durante el Il trimestre de 2021, ingresaron al CIAC:

125.744

peticiones

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

De las cuales 12.003 usuarios respondieron |la encuesta de satisfaccion, lo
que equivale al 9,5% 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

1.592
1.505

37
I.__

Yoz Email Redes AT.Directa Video

Fuente: Centro Integral de Atencidén al Ciudadano-CIAC



Resultado Encueta de Satisfaccion Il Trimestre 2021.

Encuestasde satisfaccional ll Trimestrede 2021

éQueé tan satisfecho se sintia
con la atencidn recibida por
parte del orientador de

éla informacion brindada
le dio claridad sobre el
trimite yfo servicio

iEl tiempo de
acceso al canal
ofrecido fue

Nivel de

Satisfaccion en
las preguntas

consultado? razonable? servicio-CIAC?
satisfecho 9,700 T9% T.411 60% 9.694 81%
Insatisfecho 2,593 21% 4,934 40% 2,309 19%
Total general 12.293 100%% 12.405 100%; 12.003 100%%

Fuente: Centro Integral de Atencion al Ciudadano

El CIAC lanzd el servicio de "call back assist™ v la alerta sobre los tiempos de
espera en el canal de woz para informar a los usuarios la posibilidad de
acceder a otros canales cuya demanda en el momento puede permitirlesuna
atencidn mas pronta v efectiva, de tal manera gue los tiempos de espera v la
percepcion del usuario sea controlada por ellos mismos. Las estadisticas
sobre lautilizacidn de este nuevo servicio se consclidaran para el informe del
[ trimestre,

En cuanto ala eficacia de las respuestas dadas, entendida como la claridad
de estas, el indicador de satisfaccidon se encuentra en el 79%. Esta tendencia
hacia la baja se evidencid en el |l trimestre como resultado de ladificultad de
|os usuarios para obtener una cita para sus tramites de pasaportes en las
sedes de Bogotd., 52 espera gue con el nuewo aplicativoe de citas para
pasaportes esta tendencia se pusda rewvertir,

Fuente: Centro Integral de Atencidén al Ciudadano-CIAC



Encuesta de Satisfaccidon - | Trimestre 2021

Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

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

m Satisfecho  m Insatisfecho

Fuente: Centro Integral de Atencidon 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 ?

m Satisfecho  w Insatisfecho

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

Resultados de la consulta

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

m Satisfecho  wInsatisfecho

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

Resultados de la consulta

Pregunta 3:
éQué tan satisfecho se sintié con la atencidon recibida por parte del
orientador de servicio-CIAC?

3694

2309

Saisfecho | nsatisfecho

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 Il Trimestre
2021 Resultados de la consulta

e Mejorar el tiempo de espera.

e Mejorar la atencion de los consulados y lineas de atencidn

® Atencion excelente y efectiva
e Claridad en la informacidén brindada
® Buen servicio y amabilidad

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

Fuente: Centro Integral de Atencidén al Ciudadano-CIAC
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Encuesta de Satisfaccion —I Trimestre 2021

Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

Acciones de la Administracion para mejorar la atencion al ciudadano

® Se reduce los tiempos de espera en el acceso a ciertos canales de comunicacidn, para lo cual se esta dando
prelacion a la utilizacidon de tecnologias que permitan la autogestion del ciudadano, tanto en las solicitudes de
informacién como en la obtencidn de los servicios que ofrece la Entidad.

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

® Se estd estabilizando la entrada en operacidon de un chatbot para atencion de los principales tramites y servicios
de la entidad, por medio del cual se daran respuestas automaticas a las solicitudes de informacién de los
usuarios.

» Seprocuro la operatividad de los 40 canales de atencion al ciudadano en la modalidad de trabajo en casa (lineas
telefénicas nacionales, lineas telefénicas gratuitas internacionales, chat, redes sociales, correo electrénico y
buzén virtual) y, se siguen adecuando los protocolos de servicio para esta modalidad de trabajo bajo los
principios de eficacia, eficiencia, celeridad, especialidad, ventanilla Unica, multicanalidad, autogestion y
autocontrol.

Fuente: Centro Integral de Atencidén al Ciudadano-CIAC
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El futuro Cancilleria

es de todos de Colombia
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