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RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION SERVICIO AL CIUDADANO MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

En el | Trimestre de 2017/ 48 .358*

se expidieron
P *Cifras obtenidas de acuerdo al informe de recaudos mensuales del SITAC

PASAPORTES EXPEDIDOS EN EL TRIMESTRE

20.309

Enero Febrero Marzo

14.261

13.788

Cantidad




RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION SERVICIO AL CIUDADANO MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES
Resultados encuestas de satisfaccion

Pasaportes Calle 53

TOTAL DE ENCUESTAS CONTESTADAS DURANTE EL PERIODO

TOTAL DE ENCUESTAS DURANTE EL TRIMESTRE

1.209
ko]
3 774
IS 767
8 . .
Enero Febrero Marzo

Total de encuestas realizadas en el trimestre: 2 . 75 1 1
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

RESULTADOS DE LA CONSULTA POR PREGUNTA

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

_ Regular; 5
1% _ Bueno ; BB
17%

Muy malo;_1
0.29%

. H EBueno
Excelente ; 408 M Excelente
82% .
& Muy malo

M Regular
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

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

Mo sabe — No
responde; 2 _

0.2%
Malo;_1

0.2% e Bueno; BS
17%

HBueno

H Excelente
Excelente: 4009 E Malo

82%
EMosabe—MNoresponde

EReular
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

Acceso a las Instalaciones

TOTAL
Malo;1 ~Regular; 5
0.2% ————0 _. 0.1%

_Bueno;122
245

Excelente;372

74%
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

Comodidad y aseo en las instalaciones

Regularb

1%

Bueno; 122
26%

B Buenc
M Excelente

i Rezular
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

Ventilacion en las instalaciones

M Bueno
H Excelente
M Malo
Excelente H Muy malo
6% W Mo sabe-MNo responde
| Regular
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

iDesde el momento en que recibio su turno en la ventanilla,
hasta que pago el tramite, usted espero?

_Masde doshoras
0.2%

W Entre unay doshoras

B Masdedaos horas

Menos deunahora
o8 | Menosdeunahora
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

¢Tuvo usted algun contratiempo en la entregade su

pasaporte?
5i. El pasaporte noestaba
_ disponibleparalaentregaenel
tiempoestipulado
0.1%

No. El pasaporte me fue W No. Bl pasaporte mefus
entregado sin erroresy en el

tiempo egipulado

entregadosinerroresy en el
tiempoestipulado
00 9%

M 5i El pssaporte no estaba
disponible para la entrega en el
tiempo edipuado
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

Las preguntas que se tienen en cuenta para realizar el indicador
Resultado de satisfaccion al usuario, seran las de los numerales 1y 2 de la
encuesta y el criterio para definir el indicador como satisfactorio
es el de las respuestas ubicadas en los rangos “buenos”y
“excelentes”.

consolidado

En la pregunta No. 1, se obtuvieron 494 respuestas de los usuarios y un resultado del 98.8%
de satisfaccion del usuario, frente a la atencion recibida por parte de nuestros servidores.

- P Por favor, califique la atenciéon recibida por parte de
Calificacion nuestros servidores

Bueno

Excelente 408

Total 494
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Resultados encuestas de satisfaccion

Pasaportes Calle 53

EEn la pregunta No. 2, se obtuvieron 494 respuestas de los usuarios y un resultado
del 98.8% de satisfaccion del usuario, frente a la calificacion del dominio del tema del
funcionario que lo atendié.

' P Por favor, califique el dominio del tema del funcionario
Calificacion que lo atendio

Bueno 85
Excelente 4009
Total 454

El resultado total del indicador de
satisfaccion es del 98.8% frente a la

meta establecida del 93% durante el
primer trimestre de 2017, en la oficina
de Pasaportes Calle 53.
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

OBSERVACIONES O SUGERENCIAS

“(..)

» Aunque lo hice el 20 de enero, fue espectacular saber que un tramite con el estado se completaba en menos de 24
horas.

» Al compartir la informacioén con mis compaferos de oficina, no me creian.

» Excelente servicio mil gracias

» Sugeriria un poco mas de atencidon humana, es decir, mas amabilidad y empatia por parte de las funcionarias de
ventanilla

» No hay observaciones por el momento, el servicio ha sido estupendo.

» Felicitar a los funcionarios que me atendieron, lo realizaron con eficiencia y eficacia. Muchas gracias

« jFelicitaciones por la eficiencia y organizacion!

» Creo que deberian especificar en los requisitos que el certificado de votacion es conveniente... yo no tenia idea de
ello hasta que el funcionario lo pidié. Por lo demas, todo estuvo bien en esa ocasion.

» La entrega del pasaporte deberia ser inmediata

* Ninguna

» Gracias muy rapido el tramite en Bogota deberia mejorar en ciudades como Cali.

 Evaluar el horario de atencion.

» Que el pasaporte le llegue uno a la casa

» Todo me parecio perfecto y quede asombrada con la eficiencia. Gracias.

» Muy buen servicio

(...)"

—14 -



RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION SERVICIO AL CIUDADANO MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

Resultados encuestas de satisfaccion

Pasaportes Calle 53

MEJORAS

e En los canales de comunicacion con el usuario, fue publicada

la informacion sobre el descuento que obtiene el ciudadano, al
presentar el certificado electoral vigente.

e En los canales de comunicacion con el usuario, se publicaron los
cuidados y recomendaciones de uso del pasaporte electronico.

e Con el fin de reforzar conocimientos, se realizé una capacitacion
a todo el personal con Migracion Colombia.
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