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Medicién de la
satisfaccion del servicio
al Ciudadano 11l Trimestre

2023

El Centro Integral de Atencion al Ciudadano CIAC
durante el tercer trimestre de 2023 continua con la
medicion de la encuesta de satisfaccion por los servicios
prestados a través de las sedes en Colombia, misiones
diplomaticas y consulares en el exterior, la cual puede ser
diligenciada por los usuarios en cualquiera de las
paginas oficiales del Ministerio y/o utilizando el cddigo
QR gque han colocado nuestras misiones en los accesos a
las sedes.
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(«. POTENCIA DE LA
VIDA

Cifras Generales del 1Il Trimestre de 2023

El Centro Integral de Atencion al Ciudadano —CIAC, durante el Ill trimestre de 2023 gestiono
161.457 interacciones en los diferentes canales de atencion establecidos por el Ministerio de
Relaciones Exteriores, de los cuales 8.501 usuarios respondieron la encuesta de satisfaccion, lo

gue equivale a un 5% sobre el total de peticiones.
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Medicion de la satisfaccion del servicio al
Ciudadano del 1ll Trimestre de 2023

¢Fue atendida su solicitud, tramite o servicio por parte de la ¢El tiempo de respuesta a su solicitud, tramite o servicio fue ¢Se siente satisfecho por la atencion recibida por parte del
Entidad? razonable? funcionario del Ministerio (Embajada, Consulado, Mision ante
Organizaciones, Cancilleria Colombia y/o CIAC?

8.547 .... 6.108 .... 8.501 ...
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Medicion de la satisfaccion Encuestas
Telefonicas del 11l Trimestre de 2023

¢Fue atendida su solicitud, tramite o servicio por parte de la ¢El tiempo de respuesta a su solicitud, tramite o servicio fue ¢Se siente satisfecho por la atencion recibida por parte del
Entidad? razonable? funcionario del Ministerio (Embajada, Consulado, Mision ante
Organizaciones, Cancilleria Colombia y/o CIAC?

Encuestas 4 ; 6 3 Encuestas 9 9 Encuestas
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Acciones Tomadas por el CIAC para mejorar el

servicio al ciudadano lll Trimestre de 2023

Durante el lll trimestre de 2023, se capacitaron 09 nuevos agentes los cuales ingresaron a operacion durante el trimestre en mencion. Se
inicid su proceso de formacion en fase | y Il y se realizé el proceso de certificacion en compania del funcionario designado por la Entidad,
finalmente, pasaron a gestionar los canales de atencidén administrados por el CIAC. Lo anterior y con la finalidad de dar cumplimiento de
la orden de compra No. 97901 del 24/10/2022.

Durante el Il trimestre se capacitaron 644 funcionarios y colaboradores del MRE, sobre la aplicacién de la Circular C-DIMCS-GCIAC-19-
000073 de 2019 sobre el tramite interno de los derechos de peticion-DP, con lo cual se pretendié a mitigar los riesgos en la gestion de los
DP por la no correcta aplicacion de la Circular. Lo anterior y en consideracion a que, se realizaron actualizaciones y mejoras al curso
virtual.

De forma presencial y en coordinaciéon con la Direccion de Talento Humano, el CIAC durante el lll trimestre realizd 07 capacitaciones a
todo el personal nuevo que ha ingresado al Ministerio y reinduccion a los funcionarios que alternan a Planta Interna o Externa con el
propdsito de dar a conocer, actualizar y reforzar conocimientos sobre las funciones del Centro Integral de Atencion al Ciudadano y sobre
la aplicacion de la Circular C-DIMCS-GCIAC-19-000073 de 2019.

Se realizd el respectivo contacto con los funcionarios a cargo de las misiones consulares en el exterior en referencia a la implementacion
de las recomendaciones del “Estudio de Caracterizacion de los Usuarios que atiende cada uno de los Consulados de Colombia en el
Exterior” obteniendo resultados sobre los aspectos significativos y por mejorar del servicio proporcionado, informacion registrada en el
correspondiente informe. A corte del 30 de septiembre de 2023, 68 de los 121 consulados de Colombia en el Exterior, remitieron el
informe con las acciones que han venido adelantando o que tienen implementadas para dar alcance o cumplimento a las 15
recomendaciones iniciales sobre el servicio al ciudadano presentadas en el estudio referido.
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