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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION APOSTILLA Y

LEGALIZACIONES
PROCESO Servicio al Ciudadano
TEMA Encuesta de Satisfaccidon realizada a los usuarios.
PERIODO Il Trimestre 2023

1. TOTAL DE APOSTILLAS Y LEGALIZACIONES EXPEDIDAS EN EL TRIMESTRE

Durante el periodo se expidieron 268.420 Apostillas y 5.360 Legalizaciones para un
total de 273.780 tramites expedidos.

Considerando los datos obtenidos en el Il trimestre del 2023, se presentd una
disminucion en la expedicion de apostillas en un 1.5% y un aumento del 5% en las
legalizaciones.

2. TOTAL DE ENCUESTAS CONTESTADAS DURANTE EL PERIODO

Encuestas contestadas por los Usuarios
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Durante el lll trimestre del 2023, se contestaron un total de 2.340 encuestas por parte
de los usuarios, el mes que se registraron mayor cantidad de encuestas fue el mes de
julio con 1.439 respuestas por parte de los usuarios que realizaron el tramite de
apostilla o legalizaciones.

Comparando los datos obtenidos durante el Il trimestre del 2023 se puede evidenciar
un incremento del 8% de usuarios que respondieron la encuesta de satisfaccion.

3. RESULTADOS DE LA CONSULTA POR PREGUNTA

Con relacion a la encuesta que se presenta en este informe, se resalta que corresponde
a la nueva version que se desplegd a partir del 1° de julio del presente afio. Por lo
anterior, no son comparables los resultados con la versidn del trimestre anterior.

3.1 Seleccione la forma en la que usted realizd el tramite de Apostilla / Legalizacion:

Empresas o personas que
3 Un tercero P . P AR q
A través de un realizan tramites

: 2 e
familiar \ 4% De manera

10% personal
84%

O

Se puede considerar que el tramite es accesible por cuanto el 84% de las personas que
lo solicitan lo realizan de manera personal y solo el 2% lo realizan a través de terceros.
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3.2 Acceder a la informacion disponible en la pagina web oficial de la Cancilleria

sobre el tramite de Apostilla / Legalizacién fue:

En cuanto al acceso a la informacion sobre el tramite disponible en la pagina web oficial
de la Cancilleria, el 51% vy el 39% de las personas que respondieron las encuestas,
indicaron que les fue muy facil y facil, respectivamente, lo que corrobora la simplicidad
en el acceso a la informacion.

Dificil Muy facil

Regular 2%
Z Wi

Muy dificil 51%
1%

Facil
39% -3

Ministerio de Relaciones Exteriores

Direccion: Calle 10 # 5-51, Bogota D.C., Colombia

Direccion correspondencia Carrera 5 No 9 — 03 Edificio Marco Fidel Suarez
Conmutador: (+57) 601 381400

Pagina | 3



Cancilleria

3.3 La informacién disponible en la pagina web oficial de la Cancilleria sobre el

tramite de Apostilla / Legalizacion es:

Poco clara Muy clara
2% Nada clara 50%
1%

Regular
6%

Referente a la informacidn disponible en la pagina web oficial de la Cancilleria sobre el
tramite, los usuarios consideran que la experiencia ha sido muy clara y clara con un
91% de satisfaccidn, por lo que se puede afirmar que la informacién es de facil

comprension.
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3.4 Considera usted que el tramite en linea de Apostilla y Legalizaciones a través
de la pagina web oficial de la Cancilleria fue:

Dificil
2% Muy dificil

1% Muy facil
51%

Regular
7%

En lo que respecta al tramite en linea de Apostilla y Legalizaciones a través de la pagina
web oficial de la Cancilleria, el 51% y el 39% de los usuarios que respondieron la
encuesta, consideraron que fue muy facil y facil, respectivamente, lo que corrobora la
sencillez y simplicidad del tramite en linea.
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4. RESULTADO CONSOLIDADO

El indicador de Satisfaccion de Usuarios de la Coordinacion de Apostilla y
Legalizaciones para el tercer trimestre del 2023 (julio a septiembre), muestra un valor
de 90.34%. Este resultado en el que se puede concluir la insatisfaccion de algunos
ciudadanos se puede atribuir a la nueva version de la encuesta de satisfaccion, en
donde ciertos usuarios le atribuyen los problemas que pueden llegar a enfrentar con
las entidades emisoras de los documentos, como las Notarias, la Registraduria, la
Policia, entre otros, a la expedicion de la Apostilla o Legalizacion. También se
identifican varios usuarios que han tenido problema haciendo el pago del tramite.

Con respecto a la meta fijada en 92% el indicador se encuentra por debajo al minimo
establecido en un 1.66% lo que da un resultado satisfactorio con la posibilidad de
mejora, teniendo en cuenta que se realiza una revision rigurosa de las sugerencias e
insatisfacciones para buscar soluciones, logros y nuevos avances tecnoldgicos, y asi
simplificar los servicios que presta esta Coordinacion.

5. OBSERVACIONES O SUGERENCIAS DE LAS PARTES INTERESADAS QUE
ATENDIERON LA ENCUESTA

En el analisis de los comentarios realizados por los usuarios de la Coordinacidon de
Apostillas y Legalizaciones, se puede evidenciar que el servicio que se ofrece es de
calidad y los ciudadanos se sienten satisfechos al realizar el tramite 100% en linea, aun
cuando se debe fortalecer algunos aspectos como ellos lo indican textualmente, en la
muestra que nos permitimos relacionar:

1.  “Muchas gracias por la pronta respuesta. Excelente servicio.
Muy gratamente sorprendido con la agilidad, eficiencia y facilidad para realizar
estos tramites que anteriormente eran muy engorrosos y dificiles. Ustedes han
convertido algo complicado en algo amigable. Los felicito por ello y ojala
continuaran con esta eficiente tonica de hacer mas viable la tarea de los
usuarios en estos menesteres.

3. Mejorar el método de pago con crédito??

4. Agradezco la rapidez en la respuesta, lo amigable del sistema. Apostillar los
documentos de mis hijos para llevarlos a Chile ha sido realmente un agrado.

Muchas gracias
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5.  Enel momento que realice el pago se me cayé la pagina para seguir el proceso,

por favor deberian mejorar eso, Saludos

6. Sugiero que se tenga mas cuidado con el diligenciamiento de los nombres en
el proceso de apostilla, ya que, acabo de recibir la apostilla con mis nombres al
revés y con uno faltante. Gracias

7. Una plataforma sencilla, con la informacidn clara, con una gestion rapida y
ordenada

8. excelente gestion facil y rapido

9. Buenos dias, es importante que coloquen una nota aclaratoria para saber,
cuando un documento es firma Digital, o a que se refiere, y después de pagar
agilizar un poco mas. Gracias por responded mi correo con informacidn puntual.
El proceso fue muy sencillo.

10. Felicitaciones por la agilidad del sistema en el tramite de apostillado para
antecedentes judiciales con fines migratorios

11. Fue facil, realizar el tramite online, muy rapido, aconsejaria que tuvieran una
seccion de guia donde se muestre paso a paso el procedimiento para aquellas
personas que aun empiezan en este mundo digital. A veces nos cuesta
encontrar la informacion del paso a paso.

12. Muy sencillo y el documento fue generado con rapidez.

13. la pagina me parece muy funcional, tiene facil acceso y los tiempos de
respuesta son rapidos, felicitaciones

14. Espectacular la atencion oportuna y rapida excelente servicio

15. Como el PIBE. Todo bien.

16. Buenos dias, es importante que coloquen una nota aclaratoria para saber,
cuando un documento es firma Digital, o a que se refiere, y después de pagar
agilizar un poco mas. Gracias

17. Excelente servicio, rapido y sin tener que salir de casa. Muy eficiente!

18. Al intentar hacer el tramite en horario nocturno lamparina presentaba fallas
durante varios dias. Cuando realice el tramite en horario diurno fue muy facil y
rapido

19. Todo excelente pero como venezolanos, haciendo estos tramites se vuelve muy

engorroso a la hora de cancelarlos porque el banco agricola al que yo fui no se
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encontraba conectado con la plataforma de la Cancilleria y tuve que buscar una

persona para pagarle por ayudarme a pagar en linea eso se cancela y llega
enseguida

20. Seria importante especificar mas los medios de pago cuando es en el extranjero
y en la opcidn de pago virtual que se evidencie el cambio de moneda. Muchas
gracias por su servicio eficiente.

21. Excelente, los felicito de verdad la apostilla fue se un dia para otro agradezco
la respuesta oportuna que me dieron, en si la demora fue mia a la hora de
cancelar pero a la de generar el documento fue super dgil .... Muchas gracias

22. Mejorar la informacion para pagar presencial ya que en el banco sudameris NO
fue posible pagar y esperar a que la plataforma por internet estuviera
disponible para hacerlo por ahi.

23. Mejorar los enlaces para pagos

24. Muy buen servicio, a veces es dificil escribir o copiar y pegar los nimeros de
radicado y genera errores. Tambien fue un poco dificil saber en qué categoria
estaba el documento a postilar.

25. ser mas especificos, podrian poner un ejemplo del documento/s a presentar,
pero lo demas todo bien.

26. Deberian hacer un video con la explicacion de como se debe realizar el proceso
El Paso a paso

27. Deberian de hacer un tutorial en YouTube del paso a paso del proceso de
apostilla para que las personas tengan una idea mas clara, ya sea por
registraduria o por notaria... muchas gracias

28. Todo muy bien felicitaciones. Me gustaria que hubiese un paso a paso desde el
comienzo para uno tener mas claridad de en qué paso va. Muchas gracias.

29. Ninguna sugerencia todo muy diligente, 100% satisfecho con él servicio.

30. La unica sugerencia es suministrar otros medios de pago. Gracias excelente

servicio.”
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En conclusidn, se puede establecer que el tramite es agil, eficiente y oportuno para los
usuarios. El indicador trimestral muestra que el 90.34% de las personas que
respondieron la encuesta estan satisfechas con el resultado del tramite. Dado que el

indicador se encuentra en un nivel inferior al minimo formalizado, constituye un

resultado satisfactorio con posibilidad de mejora.
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6. MEJORAS

Se continla avanzando en el proceso de redisefio y fortalecimiento de la
interoperabilidad existente con las diferentes Entidades, buscando mejoras en la
integracion de las plataformas tecnoldgicas. El objetivo es que el tramite sea mas
eficiente y amigable de cara al usuario.

En cuanto a la seccidén de Apostilla y Legalizaciones del sitio Web del Ministerio de
Relaciones Exteriores, se mantiene en continua actualizacidn. Entre otras, se abrid una
nueva opcion en el menu de Requisitos denominada “Autenticacion de Copia o a la
Vista”. También se publicd el banner con las tarifas actualizadas del costo del tramite.
Igualmente se publicd en septiembre el Paso a Paso para el tramite de los documentos
de educacion pre-escolar, basica primaria, secundaria y educacion para el trabajo y
desarrollo humano.

El Ministerio de Relaciones Exteriores en el marco de la estrategia de divulgacion que
facilite los servicios brindados al ciudadano, adelanta de manera permanente
campanas de informacion referente a los tramites de apostillas y legalizaciones, en las
redes sociales oficiales de la Cancilleria, las cuales incluye, divulgacion de requisitos e
informacion general sobre los tramites. El resultado de esta estrategia se refleja en la
disminucion de la intervencion de terceros en el proceso del tramite.

Entre las publicaciones hechas el presente trimestre se incluyen:

> Video corto sobre la diferencia entre documentos electrdnicos con firma digital
y los documentos digitalizados publicado en Instagram en el vinculo:
Documentos electrdnicos con firma digital y documentos digitalizados

» Facebook live resolviendo dudas sobre apostilla y legalizaciones publicado en
Facebook Facebook - Dudas sobre Apostilla y Legalizaciones y en X anterior

Twitter X - Dudas Sobre Apostilla y Legalizaciones
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https://www.instagram.com/reel/CvVbiRzsqEu/?igshid=NjIwNzIyMDk2Mg%3D%3D
https://www.facebook.com/events/270120872574555/
https://x.com/CancilleriaCol/status/1702736603049783642?t=nVAtJPgn3DE2U0mZfOxuLw&s=08

