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RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION SERVICIO AL CIUDADANO MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

En el IV Trimestre de 2017 44-185*

se expidieron
P *Cifras obtenidas por el Tablero de Control a enero 10 de 2018

Total Pasaportes expedidos IV Trimestre de 2017:

15.315
14.776

Octubre Noviembre Diciembre

14.094

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

730
516
I .

Octubre Noviembre Diciembre

*Cifras obtenidas por el Tablero de Control a enero 10 de 2018

Cantidad
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

RESULTADOS DE LA CONSULTA POR PREGUNTA

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

Muy malo; 2; 0% ____ :
- ____Bueno; 270; 16%

Excelente; 1414; _—
83%
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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;
1; 0%

Malo; 1; 0%
__Regular; 4; 0%

B Bueno; 273; 16%

Excelente; 1413;
84%
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

Acceso a las Instalaciones

Malo; 1; 0% _
__—Regular; 27; 2%

Muy malo; 5;0% _—Bueno; 407; 24%

Excelente; 12543
74%



RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION SERVICIO AL CIUDADANO MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

Comodidad y aseo en las instalaciones

Malo; 2; 0% ___ g P

__Bueno; 436; 26%

Excelente; 1234;
13%
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

Nesabe—No—_  Ventilacién en las instalaciones
responde
5 e ) _— Regular

4%

_—Bueno
. 36%

Excelente
S0%
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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?

_____Mas dedos horas

Menos de una —
hora
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

¢Tuvo usted algun contratiempo en la entrega de su
pasaporte?
%i. El pasaporte no
estaba disponible______
para la entrega en el
tiempo estipulado

_____5i. El pasaporte
—— requirid de
correccion

Mo. El pasaporte me
fue entregado sin
erroresy en el
tiempo estipulado
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RESULTADOS ENCUESTAS DE SATISFACCION SERVICIO AL CIUDADANO MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES
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 numerales 1, 2, 6 y /7 de la encuesta.

Con un total de 1.694 encuestas respondidas y 1.686 usuarios encuestados
satisfechos, el GIT de Pasaportes Calle 53, obtiene un resultado del indicador
de satisfaccion del 99.5% frente a la meta establecida del 93% durante el
cuarto trimestre de 2017.
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Resultados encuestas de satisfaccion
Pasaportes Calle 53

OBSERVACIONES O SUGERENCIAS

“(...)

El mejor servicio de las entidades publicas

Las demoras tanto para la solicitud como para la entrega del pasaporte se debido al cambio de sistema,
pero si es para bien no hay problema. Gracias

Los felicito por su profesionalismo y atencion al publico.

Gracias excelente servicio. Colombia puede ser excelente en todo. Bendiciones a nuestro pais
Extraordinario servicio seria bueno entregarlo el mismo dia que uno o solicita, pero en general el servicio
me sorprendio, excelente.

Excelente servicio asi fueran todas las instituciones del estado. Gracias

Se cayo el sistema hoy el dia de la entrega y eso retrasd un poco el tramite. Sin embargo gracias a los
funcionarios fue bien sorteado el impase.

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

MEJORAS

® Desde el 17 de noviembre de 2017, el Ministerio de Relaciones Exteriores implementd junto con la
Direccion de Tecnologia, la Autenticacion Biométrica para el tramite del pasaporte. De esta manera,
el solicitante es identificado con sus huellas dactilares con la Registraduria Nacional del estado Civil.

® Con de fin de prestar un mejor servicio a personas en condicion de discapacidad, se llevd a cabo
una jornada de sensibilizacion y concientizacion sobre el Trato Incluyente con funcionarios del
Parlamento Andino.

® Para lograr una oportunay eficiente atencion a los ciudadanos, esta sede ha capacitado en temas de
expedicion de pasaportes a los funcionarios de las diferentes Gobernaciones a nivel nacional.
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