Informe Servicio al Ciudadano

Resultados encuestas virtuales de satisfaccion al usuario
Il cuatrimestre 2019 — Oficina de Pasaportes Calle 53

Total pasaportes expedidos durante el Il cuatrimestre de 2019,
en la Oficina de Pasaportes Calle 53:

’ 66.966
—r

Fuente: SITAC Informe SC-FO-67.
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Total Pasaportes Expedidos durante el cuatrimestre:
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Informe Servicio al Ciudadano

Resultados encuestas virtuales de satisfaccion al usuario
Il cuatrimestre 2019 _ Oficina de Pasaportes Calle 53

Total Encuestas Respondidas durante el cuatrimestre:

627
'

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Fuente: Repositorio de encuestas.
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Informe Servicio al Ciudadano

Resultados encuestas virtuales de satisfaccion al usuario
Il cuatrimestre 2019 _ Oficina de Pasaportes Calle 53

Comparativo encuestas respondidas vs usuarios satisfechos:
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Fuente: Repositorio de encuestas y SITAC
Informe SC-FO-67.
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Informe Servicio al Ciudadano

Resultados encuestas virtuales de satisfaccion al usuario
Il cuatrimestre 2019 _ Oficina de Pasaportes Calle 53

Resultados de la encuesta por pregunta

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

Regular; 27; 1%

. . [v)
Malo; 8; 0% Muy malo; 5; 0%
No sabe — No resPOndN

1; 0% —

Bueno; 418; 19%

M Bueno

M Excelente

M Malo

M Muy malo

H No sabe — No responde

M Regular

Excelente; 1787; 80% __—

Fuente: Repositorio de Encuestas |ll Cuatrimestre de 2019
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Resultados encuestas virtuales de satisfaccion al usuario
Il cuatrimestre 2019 _ Oficina de Pasaportes Calle 53

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

No sabe — No responde; 8;
Muy malo; 5; 0% 0%\ Regular; 21; 1%

I Bueno; 395; 18%

Malo; 5; 0%
M Bueno

M Excelente

® Malo

M Muy malo

M No sabe — No responde

M Regular

Excelente; 1812; 81%__—

Fuente: Repositorio de Encuestas |ll Cuatrimestre de 2019
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Informe Servicio al Ciudadano

Resultados encuestas virtuales de satisfaccion al usuario
Il cuatrimestre 2019 _ Oficina de 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; 222;
10%

= Masdedos horas; 27; 1%

M Entre una y dos horas
M Mas de dos horas

M Menos de una hora

Menos de una hora; 1997;__—
89%

Fuente: Repositorio de Encuestas |ll Cuatrimestre de 2019
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Resultados encuestas virtuales de satisfaccion al usuario
Il cuatrimestre 2019 _ Oficina de Pasaportes Calle 53

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

Si. El pasaporte requirio

Si. El pasaporte no L,
de correccion; 4; 0%

estaba disponible par;
la entrega en el 44

H No. El pasaporte me fue entregado sin errores y
en el tiempo estipulado

M Si. El pasaporte no estaba disponible para la
entrega en el tiempo estipulado

M Si. El pasaporte requirid de correccidn

No. El pasaporte me fue

———_ entregadosin erroresy
en el tiempo estipulado;

2232;99%

Fuente: Repositorio de Encuestas |ll Cuatrimestre de 2019

El futuro Cancilleria

es de todos de Colombia




Informe Servicio al Ciudadano

Resultados encuestas virtuales de satisfaccion al usuario
Il cuatrimestre 2019 _ Oficina de 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 2.246 encuestas respondidas y 2.207 usuarios encuestados satisfechos, el GIT de
Pasaportes Calle 53 obtiene un resultado del indicador de satisfaccion del 98.26% frente a la meta
establecida del 95% durante el dltimo cuatrimestre de 2019
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Informe Servicio al Ciudadano

Resultados encuestas virtuales de satisfaccion al usuario
lll cuatrimestre 2019 _ Oficina de Pasaportes Calle 53

OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS.

“Por favor, formule sus sugerencias para mejorar la prestacion del
servicio” (pregunta 8).

“(-)

e Mejorar el servicio de seguridad a personas e instalaciones con el fin de evitar novedades con los
usuarios y funcionarios. (sic)

e Laatencidny el tiempo de tramite es excelente. (sic)

e Mas personas o guias en ayuda a las personas en el conocimiento del tramite ya que muchas personas
son de edad y no conocen mucho el proceso, pero de resto todo el servicio es excelente. (sic)

e Felicitaciones por prestar un servicio rapido y eficiente. (sic)

e Agradecer mas por qué la tramitacion fue muy rapiday efectiva, estaba un poco escéptico con el servicio
pero que de asombrado con el tiempo y tramite que se llevd (sic)

e Aunque podria ser molesto para el personal joven, seria de gran utilidad para nosotros los mayores con
dificultad visual contar con parlante para el Ilamado de los turnos. Gracias (sic)

e Entrega de turnos para conocer tiempo aproximado de entrega (sic)
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Resultados encuestas virtuales de satisfaccion al usuario
lll cuatrimestre 2019 _ Oficina de Pasaportes Calle 53

e Mejorar las sillas en salas de espera, me parece que estan muy bajas, sobre todo para los adultos
mayores. Por lo demas prestan un servicio muy eficiente. (sic)

e Excelente servicio, quiero felicitarles de las pocas entidades publicas que tienen sus procedimientos
bien definidos. con tiempos adecuados al usuario. (sic)

“(-)
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Informe Servicio al Ciudadano
Resultados encuestas virtuales de satisfaccion al usuario
lll cuatrimestre 2019 _ Oficina de Pasaportes Calle 53

Mejoras

e Los funcionarios del GIT de Pasaportes Calle 53, realizaron visitas de seguimiento y control de expedicién de
pasaportes en las Gobernaciones de Cauca, Antioquia, Meta, Narifio, Atlantico, Bolivar, Vichada y Casanare, con el
fin de alinear los parametros de atencion de acuerdo con la normativa vigente.

e Migracion Colombia adecud en el area de entrega de pasaportes de esta sede, su mdédulo BioMig, en donde los
usuarios, voluntariamente y sin costo, permiten recolectar los datos biograficos y biométricos a través del iris para
facilitar el ingreso al territorio nacional.

e La Registraduria Nacional capacité a los funcionarios y al personal tercerizado de esta oficina, en temas relacionados
con el riesgo de apatrida para los menores de edad de nacionalidad venezolana, de acuerdo con la entrada en vigencia
de la Ley 1997 y Resoluciéon 8470 de 2019.
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