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RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION SERVICIO AL CIUDADANO MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES - Il TRIMESTRE 2018

Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

En el Il Trimestre de 2018 54.169*

se expidieron

*Cifras obtenidas de acuerdo al informe de recaudos mensuales del SITAC

TOTAL PASAPORTES EXPEDIDOS EN EL TRIMESTRE

18.961
17.990

Abril Mayo Junio

17.218

*Cifras generadas por el Tablero de Control al 13 de julio de 2018.

—-3-
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

TOTAL DE ENCUESTAS CONTESTADAS DURANTE EL PERIODO

1.026

851

714

Abril Mayo Junio

Total de encuestas realizadas en el trimestre: mx

*Cifras generadas por el Tablero de Control al 13 de julio de 2018.
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

COMPARATIVO USUARIOS ENCUESTADOS vs USUARIOS SATISFECHOS

1.026
1.006
851
839
' ' 714 700
Abril Mayo Junio
B Usuarios encuestados ' Satisfactorio

*Cifras generadas por el Tablero de Control al 13 de julio de 2018.
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

RESULTADOS DE LA CONSULTA POR PREGUNTA

Por favor, califique la atencién recibida por parte de nuestros servidores:

Malo: 9: 0%_. /[ ___Regular; 27; 1%
Mo sabe — No _ ~ ) e—

responde; 1;
0%

———_ Bueno; 476;
19%

Excelente;
2070;80%___ =
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

Por favor, califique el dominio del tema del funcionario que lo atendié:

Mo sabe — Mo

., responde; 2; 0%
S g P Regular; 17;1%

Malo; 4; 0%

—_Bueno; 448;
17%

Excelente; _
2112;82%
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

Acceso a las Instalaciones

e U ~Regular; 85; 3%

—Bueno; 786;
31%

Malo; 5; 0% _ ——

Excelente; _—
1713; 66%
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

Comodidad y aseo en las instalaciones

Malo; 2; 0% ____
' __—Regular; 79; 3%

Mo sabe — No
responde; 1; 0%

_Bueno; 761;
30%

EHEE|EHTE;_.-"JI
1742, 67%
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

Ventilacion en las instalaciones

Mo sabe — No

responde; 12; 0% _—Regular; 251;
o - 10%

Malo; 26; 125_----"""--- _—Bueno; 982;

38%

Excelente;
1303; 50%
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

¢Desde el momento en que recibié su turno en la ventanilla, hasta que pagé el
tramite, usted espero?

Entre una y dos
_____hu:uras,' 306; 129%

Menos de una ——
hora; 2228;
B86%
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

¢Tuvo usted algun contratiempo en la entrega de su pasaporte?

5%i. El pasaporte no estaba
disponible para la entregaen
el tiempo estipulado; 7; 0% —

5. El pasaporte reguirio de
_ correccion; 7; 0%

Mo. El pasaporte me fue
entregado sin erroresyenel  —
tiempo estipulado; 2577; 100%

- 12 —
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- - y
Resultados encuestas de satisfaccion

Pasaportes Calle 53

Resultado consolidado

Las preguntas que se tienen en cuenta para realizar el indicador de
satisfaccion al usuario, seran las de los humerales 1, 2, 6y 7 de la
encuesta.

Con un total de 2.591 encuestas respondidas y 2.545 usuarios
encuestados satisfechos, el GIT de Pasaportes Calle 53, obtiene un
resultado del indicador de satisfaccion del 98.22% frente a la meta
establecida del 93% durante el segundo trimestre de 2018.
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

OBSERVACIONES O SUGERENCIAS

"(..)
» A la fecha no tengo observaciones.
» Asignar citas para evitar tanta congestion.

» Buen dia el servicio fue excelente lo unico malo es el desorden que se tiene al momento de la
entrega.

 El tramite mas rapido que he realizado.

» Es muy necesario el ascensor para personas con dificultades fisicas, adultos mayores y personas
con niNos pequenos.

e Excelente la atencion y disposicion de todo el personal, fui con mi bebe de 2 anos y todos
estaban pendientes que me dieran turno prioritario, todo muy organizado y perfectamente
claro y facil. jFelicitaciones!

* NoO hay parqueaderos cercanos.

(...)"
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

MEJORAS

e Los funcionarios y contratistas de la sede, fueron capacitados en temas
de seguridad y verificacion de documentos de identidad, con la Unidad
Administrativa Especial — Migracion Colombia.

e La Coordinacion de Pasaportes Calle 53, ha capacitado presencialmente a
los funcionarios de las Gobernaciones de Antioquia, Choco, Cauca, Nariio,
Atlantico, Vichada y Arauca, en materia de documentos y expedicion de
pasaportes, con el animo de mejorar la atencion e informacion que se les
brinda a los usuarios a nivel nacional.

» Dentro del marco de la politica del Gobierno Nacional de Agilizacion de
Tramites y Servicio al Ciudadano, el Ministerio de Relaciones Exteriores junto
con las coordinaciones de Pasaportes Calle 53 y Sede Norte, participaron en
una jornada de expedicion de pasaportes en las instalaciones de la Presidencia
de la Republica de Colombia.
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