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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

En el | cuatrimestre de 2019
se expidieron 43 0751 * Pasaportes

Total de pasaportes expedidos en el primer cuatrimestre de 2019

12.579
11.271
10.374
9.527

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
*Fuente: SITAC Informe SC-FO-67. Las cifras no incluyen reposiciones. Sede Norte
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

Total de encuestas contestadas durante el periodo

809
722 758
623 I I

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC | cuatrimestre 2019
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

Comparativo usuarios encuestados vs usuarios satisfechos

809 806
758
722 717 738
| I I I I

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

B Usuarios encuestados " Usuarios satisfechos

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. Sede Norte
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

Resultados de la encuesta por pregunta

Por favor, califique la atencidn recibida por parte de nuestros servidores

Regular; 26: 0,9% _Malo; 9; 0,3% Muy malo; 6; 0,2%

No sabe — No

Bueno; 422: 14 5% :
— responde; 2: 0,1%

Excelente: 2447:
84,0%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. Sede Norte
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

Por favor, califique el dominio del tema del funcionario que lo atendio
Bueno: 423: _ Regular; 22; Malo;  Muy malo; 3;
" ‘;% . _ 0,8% 2:0,1% - 0,1%— No sabe — No
! responde: 11:
0,4%

—_ Excelente:
2451: 84,2%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. Sede Norte
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

Acceso a las Instalaciones
Regular; 52;  Malo; 7; 0,2Muy malo; 6;  No sabe — No
Bueno; 653; 1,8% .' | —052% responde; 1;
22,4% 0,0%

Excelente;
2193; 75,3%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. Sede Norte
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

Comodidad y aseo en las instalaciones

Regular: 35: 1,2%M.ala; 2; 0,1% Muy malo; 3; 0,1% No sabe — No
responde; 3; 0,1%

||_

Bueno: 591; 20,3% _

I
Excelente; 2278:

78,2%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. Sede Norte
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

Ventilacion en las instalaciones

Malo; 5;0,2% _ Muy malo; 3; No sabe — No

Regular; ??;_--_________ ) 0,1% responde; 17; 0,6%
2,6% g

Bueno; 887;
30,5%

Excelente;
1923; 66,0%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. Sede Norte

-10 -



Resultados encuestas de satisfaccion servicio al ciudadano Ministerio de Relaciones Exteriores - | cuatrimestre 2019

Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

¢Desde el momento en que recibidé su turno en la
ventanilla, hasta que pago el tramite, usted esperdé?

Entre una y dos
horas; 115;
3,9% Mas de dos
! ~___horas; 32;1,1%

enos de una
hora; 2765;
95,0%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. Sede Norte
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

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

Si. El pasaporte no estaba Si. El pasaporte
disponible para la entregaenel requirio de
tiempo estipulado;

orreccion; 8: 0,3%

asaporte me fue
tregado sin errores y en el
tiempo estipulado; 2896:
99,5%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. Sede Norte
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

Resultado consolidado

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

Con un total de 2912 encuestas respondidas y 2879 usuarios encuestados
satisfechos, el GIT de Pasaportes Sede Norte se obtiene unresultado delindicador
de satisfaccion del 98.87% frente a la meta establecida del 95% durante el
primer cuatrimestre de 2019.
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

Observaciones o sugerencias
“Por favor, formule sus sugerencias para mejorar la prestacion del servicio”

7 (pregunta 8).
| “(..)

. El servicio prestado fue excelente (sic)

. Felicitaciones todo muy organizado y muy agiles (sic)

. Felicito la excelente atencion por parte de los funcionarios
(sic)

.Impresionado por la eficiencia de la cancilleria. Si todo el
tramite se pudiera hacer en elmismo dia seriaideal. Gracias.
(sic)

. El servicio fue excelente me gusto Todo en el momento y
en el tiempo estipulado Muchas gracias. (sic)

.EXCELENTE SERVICIO! Buen modelo para replicar en otras
entidades del Estado!. (sic)
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Resultados encuestas de satisfaccion

Pasaportes Calle 98

Observaciones o sugerencias

Las instalaciones generan tranquilidad y son las mas agiles
gque hay en cuanto a tramites. (sic)

- muchas gracias por la atencion recibida, primera entidad
del estado en donde no hay demoras, filas ni errores,
excelente. (sic)

* MUY BUEN SERVICIO. QUIZA ALTO COSTO DEL PASAPORTE.
PERO EL RESTO MUY BIEN. GRACIAS. (sic)

(...)"
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 98

Mejoras

® Teniendo en cuenta el analisis de tendencia que se genera
anualmente y basados en los resultados de evaluacion de
los riesgos institucionales, los GIT de pasaportes calle 53
y Sede Norte realizaron un ajuste en la periodicidad de los
indicadores de gestion que pasan de ser trimestrales a
cuatrimestrales.

o LOS funcionarios fueron retroalimentados con el Director

Nacional de Registro Civil en temas relacionados con la
identificacion de los nacionales colombianos.
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