


CANALES DE INFORMACION

Total Conocimiento Calidad Amabilidad Experienciao Claridad dela  Cumplimiento Facilidad de Calidad Cumplimiento
Interaccion en del Proceso General y/o conocimiento informacion tiempos los tréamites General de
los Canales tramite técnico Ministerio de expectativas
transporte




CALL CENTER

100

Facil acceso
al centro de
contacto y
hablar con la
persona
indicada o
interactuar con
un asesor

Nivel de
conocimiento
sobre el tema,
en relacion al

tréamite o

servicio

Coémo califica
el servicio que
recibié hoy

Amabilidad y
cordialidad
con que fue

atendido

Agilidad con
que fue
atendido
rapidez para
acceder al
asesor)

Claridad de Ia
informacion
que le
suministraron

Tiempo que le  Efectividad de Califica la
dedico el la consulta calidad
asesor general del
Ministerio de
Transporte
segln su
experiencia, lo
que usted
sabe o ha oido
decir

Segun su
expectativa, le
suministraron
la informacion

que estaba
buscando




PAGINA WEB

Califica el
diseno de la
pagina web

WWW.
mintransporte.
gov. co

El nivel de
amigabilidad de
Ia pagina

El nivel de
actualizacion de
Ia informacion

Facil acceso ala Encontro toda la
informacion que  informacién que
buscaba necesitaba

La claridad de la
informacién que
encontro para
que le fuera de
utilidad

Segln su
expectativa, le
suministraron la
informacién que
estaba buscando

Califica la
calidad general
del Ministerio de
Transporte
segun su
experiencia, lo
que usted sabe o
ha oido decir

Facilidad para
accederala
pagina, rapidez
de carga




PUNTO LOCALIZADO

100

Facil acceso
al punto y
hablar con ia
persona
indicada o
interactuar con
un asesor

Nivel de
conocimiento
sobre el tema,
en relacion al

tramite o

servicio

Califica el
servicio que
recibio hoy

Amabilidad y
cordialidad de
los servidores

Agilidad con
que fue
atendido

Claridad de la
informacion
que le
suministraron

Califica la
calidad
general del
Ministerio de
Transporte
segun su
experiencia, lo
que usted
sabe o ha oido
decir

Cumplimiento  Eficiencia con
de los tiempos que lo
y atendieron
compromisos |
si lo hubo)

Segtin su
expectativa,
recibio el
servicio que
esperaba




100

Le fue facil
acceder
colocar su
peticion,
queja,
reclamo o
sugerencia

Voz Ciudadana PORS

Nivel de
conocimiento
sobre ia
forma en que
se atienden
las
peticiones,
quejas o
reclamos

Califica el
servicio de
atencion a
Peticiones,
Quejas,
Reclamos y
Sugerencias
(PQRS) del
Ministerio de
Transporte

Amabilidad y
cordialidad
de la
respuesta

Cumplimiento  Coherencia
del tiempo de dela
respuesta respuesta en

Claridad de
Ia respuesta
emitida por Ia

Entidad
solicitud

Califica la
calidad

general del

relacion a su  Ministerio de

Transporte
segun su
experiencia

Se cumplio
su
expectativa
en relacion a
Ia gestion de
peticiones,
quejass
reclamos o
sugerencias




0

Tramites y Servicios

Facil acceso a
hablar con la
persona
indicada e
interactuar con
ella

Tenia toda la
informacion
necesana del
procedimiento
para realizar el
tramite o
servicio de
forma fluida

Califica la
calidad general
con que se
realizo su
trémite o el
servicio que le
presto el
Ministerio de
Transporte

La amabilidad y  El nivel técnico
cordialidad de

los servidores

con gue
manejan los
diferentes
temas

La claridad de
Ia informacion
que le
suministraron

Los términos o
tiempos que se
tomaron para el
tramite (si los
hubo)

La logistica y Ia
eficiencia en la
gestion

Califica la
calidad general
del Ministerio
de Transporte
seguin su
experiencia

Se cumplié con
lo que esperaba
en relacion al
tréamite o
servicio




CALIDAD GENERAL PERCIBIDA MINISTERIO DE
TRANSPORTE PUNTOS DE ESCUCHA

CANALES DE INFORMACION [CALIDAD GENERAL]

SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS [CALIFICA EL SERVICIO DE
ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
(PQRS) DEL MINISTERIO DE TRANSPORTE]

EVALUACION DEL SERVICIO [CALIFICA LA CALIDAD GENERAL )
CON QUE SE REALIZO SU TRAMITE O EL SERVICIO QUE LE PRESTO
EL MINISTERIO DE TRANSPORTE]

1 MEDICION
2015

57%

2 MEDICION
2016

32%




Cumplimiento de expectativas - 2015 - Cumplimiento de expectativas - 2016




