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

Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

En el | Cuatrimestre de 75.078*

2019
*Cifras obtenidas de acuerdo al informe de recaudos mensuales del SITAC
Total pasaportes expedidos en el cuatrimestre
21.868
18.749
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

*Fuente: cifras generadas por el tablero de control, oficina calle 53
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

Total de encuestas contestadas durante el periodo

871
. I

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

/3

*Fuente: SITAC Informe GF-FO-104. Las cifras no incluyen reposiciones. Oficina Calle 53

961

Total de encuestas realizadas en el trimestre:
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III Resultados encuestas de satisfaccion
1 Pasaportes Calle 53

Comparativo usuarios encuestados vs usuarios satisfechos

961
949
909 gp5
871
849
I831 825 i

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

B Usuarios encuestados Usuarios satisfechos

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC | cuatrimestre 2019



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

II Resultados encuestas de satisfaccion
5 Pasaportes Calle 53

Resultados de la consulta por pregunta

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

Regular; 2; 1%

ra

Muy malo; 1; 1% ___
Malo; 1: 0% _____ —

——_ Bueno; 27; 14%

.-"--.-"r.
Excelente; 168; —

84%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC | cuatrimestre 2019
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III Resultados encuestas de satisfaccion
5 Pasaportes Calle 53

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

No sabe — No —— _—Regular; 2; 1%
responde; 1; e O il ~____ Bueno; 30; 15%

1%

—
Excelente; 166; _

83%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC | cuatrimestre 2019
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III Resultados encuestas de satisfaccion
i Pasaportes Calle 53

Acceso a las Instalaciones

Muy malo; 1; —Regular; 17; 9%
ﬂ% III| .-.___.-

Malo; 1; 0% ' ~___Bueno; 49; 25%

_—

Excelente; 131; __—
66%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC | cuatrimestre 2019
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II Resultados encuestas de satisfaccion
i Pasaportes Calle 53

Comodidad y aseo en las instalaciones

Malo; 7; 0,3%
Regular;57;2,3%__ | _— Muy malo; 3; 0,1%

Bueno; 741;298%

Excelente; 1679;
67,5%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC | cuatrimestre 2019
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II Resultados encuestas de satisfaccion
5 Pasaportes Calle 53

Ventilacion en las instalaciones

Malo; 2; 1% ___—Regular; 2; 1%

Bueno; 65; 33%

Excelente; 130;
65%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC | cuatrimestre 2019
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III Resultados encuestas de satisfaccion
5 Pasaportes Calle 53

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

Entre una y dos

horas \ __ Masdedos

horas

Menos de una——
hora

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC | cuatrimestre 2019
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III Resultados encuestas de satisfaccion
A Pasaportes Calle 53

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

No. El
pasaporte me
fue entregado
sin errores y en

el tiempo
estipulado

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC | cuatrimestre 2019
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III Resultados encuestas de satisfaccion
[]

Pasaportes Calle 53

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 3.572 encuestas respondidas y 3.528 usuarios encuestados satisfechos,
el GIT de Pasaportes Calle 53 obtiene un resultado del indicador de satisfaccion del
98.76% frente a la meta establecida del 95% durante el primer cuatrimestre de 2019.
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III Resultados encuestas de satisfaccion
5 Pasaportes Calle 53

Observaciones o sugerencias

e Todo bien (sic)

« No tengo sugerencias (sic)

« El estado deberia tener mas instituciones con este excelente nivel de servicio.
« Realmente no puede haber sugerencias. Gracias (sic)

« Felicitaciones, siendo una entidad del estado el servicio fue muy bueno (sic)

« Me parecio excelente fue muy rapido. (sic)

« Sigan asi. Todo esta muy bien. (sic)

« Muy buen servicio prestado, con agilidad y buena atencion por parte de los
funcionarios. (sic)

« Todo muy bn .. gracias ojala asi fuera. Todos los lugares g uno frecuenta sin
ejemplo a seguir.

« "Me parece que el servicio que tienen en este momento esta muy bueno, agil y
servicial. (sic)

« Muchas gracias. (sic)

(...)”
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III Resultados encuestas de satisfaccion
5 Pasaportes Calle 53

Mejoras

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

® | os funcionarios fueron retroalimentados con el Director Nacional de Registro
Civil en temas relacionados con la identificacion de los nacionales colombianos.
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El futuro Cancilleria

es de todos de Colombia

Ministerio de Relaciones Exteriores
Direccion de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano
Centro Integral de Atencion al Ciudadano (CIAC)



