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Encuesta de Satisfaccién - IIl Trimestre 2020

Resultado Encuesta de Satisfaccion

Durante el Ill trimestre de 2020, ingresaron al CIAC:

127.643

peticiones

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

De las cuales 5,726 usuarios respondieron la encuesta de satisfaccion, lo
que equivale al 4,5% 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



Encuesta de Satisfaccion -1II Trimestre 2020

Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la Consulta por Canal
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Fuente: Centro Integral de Atencidén al Ciudadano-CIAC



Resultado Encueta de Satisfaccion.

Encuestas de satisfaccion del Il trimestre de 2020

¢La informacion brindada ¢ Qué tan satisfecho se sintio

Nivel de : El tiempo de acceso
. ., le dio claridad sobreel ¢ ; _ con la atencion recibida por
Satisfaccion en las . . . al canal ofrecido fue :
e tramite y/o servicio razonable? parte del orientador de

Pregun consultado? ' servicio-CIAC?

Satisfecho 4,501 79% 3.897 68% 4,808 84%
Insatisfecho 1.198 21% 1.803 32% 918 16%
Total Eeneral 5.699 100% 5.700 100% 5.726 100%

Fuente: Centro Integral de Atencién al Ciudadano

Para mejorar el numero de encuestas que se reciban se esta instruyendo a los agentes
orientadores del CIAC que realicen un mayor esfuerzo en la invitacion a los usuarios a
responder las encuestas, ya que con ellas la entidad puede tomar acciones de mejora
en el servicio de atencidn al ciudadano.

Fuente: Centro Integral de Atencidén al Ciudadano-CIAC



Encuesta de Satisfaccidon - Il Trimestre 2020

Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

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

B Satisfecho M Insatisfecho

Fuente: Centro Integral de Atencidon al Ciudadano-CIAC



Encuesta de Satisfaccidon -1l Trimestre 2020

Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

Pregunta 2:
¢El tiempo de acceso al canal ofrecido fue razonable ?

B Satisfecho M Insatisfecho

Fuente: Centro Integral de Atencidon al Ciudadano-CIAC



Encuesta de Satisfaccién - |l Trimestre 2020

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 ?

MW Satisfecho M Insatisfecho

Fuente: Centro Integral de Atencidon al Ciudadano-CIAC



Encuesta de Satisfaccion -111 Trimestre 2020

Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

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

4808

918

m A) Satisfecho  # C) No satisfecho

Fuente: Centro Integral de Atencién al Ciudadano-CIAC



Encuesta de Satisfaccion -111 Trimestre 2020

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

e Mejoren el tiempo de espera.

o Que contesten rapido

Mejorar la atencion de los consulados

[}

Se demoran mas de 3 minutos para contestar.
[}

Atencion excelente
[}

Fuente: Centro Integral de Atencidén al Ciudadano-CIAC

-10



Encuesta de Satisfacciéon —I1I1 Trimestre 2020

Resultado Encuesta de Satisfaccion

Resultados de la consulta

Acciones de la Administracién para mejorar la atencion al ciudadano

o Creacion del botdon para el ingreso a los informes de acceso a la informacion publica en las
paginas web principal de la entidad y de las Embajadas y Consulados de Colombia en el exterior.

® Se fortalece la inteligencia artificial en la actualizaciéon de consultas por parte de los usuarios.
Se esta previendo la entrada en operacion de un chatbot para atencidn de los principales trdmites y servicios de

la entidad, por medio del cual se daran respuestas automaticas a las solicitudes de informacidn de los usuarios.

En el esquema de operacion se reforzé el equipo de agentes/orientadores del CIAC, para tener
una mejor atencién 24 horas al dia 7 dias a la semana con la entrada del nuevo proveedor de
personal del CIAC.

Fuente: Centro Integral de Atencidén al Ciudadano-CIAC
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