
Informe Servicio al Ciudadano

Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano

Centro Integral de Atención al Ciudadano (CIAC)

Total pasaportes expedidos durante 
el II cuatrimestre de 2019, en la 
Oficina de Pasaportes Sede Norte: 43.463 

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte



Informe Servicio al Ciudadano

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte

Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano

Centro Integral de Atención al Ciudadano (CIAC)

(Usuarios con pasaporte expedidos) 
Fuente: SITAC Informe SC-FO-67. Las cifras no 

incluyen reposiciones. Sede Norte
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Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano

Centro Integral de Atención al Ciudadano (CIAC)

Total de encuestas contestadas durante el periodo:

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario Ministerio de Relaciones Exteriores
II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte

Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC II cuatrimestre 2019
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Comparativo usuarios encuestados versus usuarios satisfechos

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario Ministerio de Relaciones Exteriores
II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC II cuatrimestre 2019



Resultados de la encuesta por pregunta

Por favor,  cal i f ique la atención recibida por parte de nuestros servidores:

– 5 –

Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. 

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte

Excelente; 2098; 80,8%

Bueno; 444; 17,1%

Regular; 39; 1,5%
Malo; 4; 0,2%

Muy malo; 10; 0,4%

Excelente Bueno Regular Malo Muy malo



Resultados de la encuesta por pregunta

Por favor,  cal i f ique el  dominio del  tema del  funcionario que lo atendió:
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte

Excelente; 2123; 81,8%

Bueno; 431; 16,6%

Regular; 24; 0,9% Malo; 6; 0,2%
Muy malo; 6; 0,2%

No sabe – No responde; 
5; 0,2%

Excelente Bueno Regular Malo Muy malo No sabe – No responde



Resultados de la encuesta por pregunta

Acceso a las instalaciones:
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*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte

Excelente; 1888; 72,8%

Bueno; 637; 24,5%

Regular; 57; 2,2%

Malo; 7; 0,3%

Muy malo; 6; 0,2%

Excelente Bueno Regular Malo Muy malo



Resultados de la encuesta por pregunta

Comodidad y aseo en las instalaciones :
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. 

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte

Excelente; 1966; 75,8%

Bueno; 577; 22,2%

Regular; 44; 1,7% Malo; 4; 0,2%Muy malo; 3; 0,1% No sabe – No responde; 
1; 0,0%

Excelente Bueno Regular Malo Muy malo No sabe – No responde



Resultados de la encuesta por pregunta

Venti lación en las instalaciones:
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. 

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte

Excelente; 1670; 64,4%

Bueno; 834; 32,1%

Regular; 72; 2,8%
Malo; 8; 0,3% Muy malo; 2; 0,1%

No sabe – No 
responde; 9; 0,3%

Excelente Bueno Regular Malo Muy malo No sabe – No responde



Resultados de la encuesta por pregunta

¿Desde el  momento en que recibió su turno en la ventani l la,  hasta que pagó el  
trámite,  usted esperó?
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC.

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte

Menos de una hora; 
2306; 88,9%

Entre una y dos horas; 
222; 8,6%

Más de dos horas; 67; 
2,6%

Menos de una hora Entre una y dos horas Más de dos horas



Resultados de la encuesta por pregunta

¿Tuvo usted algún contrat iempo en la entrega de su pasaporte?
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. 

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte

No. El pasaporte me fue 
entregado sin errores y 

en el tiempo estipulado; 
2582; 99,5%

Si. El pasaporte no estaba disponible para 
la entrega en el tiempo estipulado; 10; 

0,4%

Si. El pasaporte requirió 
de corrección; 3; 0,1%

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

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

Si. El pasaporte requirió de corrección
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“(..)

• El servicio EXCELENTE muchas GRACIAS . No hay nada que mejorar me entregaron el pasaporte
Correctamente de un dia para otro . Ustedes trabajan para prestar un servicio de calidqd . (sic)

Resultado consolidado

L a s  p re g u nta s  q u e  s e  t i e n e n  e n  c u e nta  p a ra  ca l c u l a r  e l  i n d i ca d o r  d e  s at i s fa c c i ó n  a l  u s u a r i o  
s e rá n  l a s  d e  l o s  n u m e ra l e s  1 ,  2 ,  6  y  7  d e  l a  e n c u e sta .

C o n  u n  to ta l  d e  2 5 9 5  e n c u e sta s  re s p o n d i d a s  y  2 5 3 1  u s u a r i o s  e n c u e sta d o s  s at i s fe c h o s ,  e l  G I T  
d e  Pa s a p o r te s  S e d e  N o r te  o b t i e n e  u n  re s u l ta d o  d e l  i n d i ca d o r  d e  s at i s fa c c i ó n  d e l  9 7 . 5 3 %  f re nte  
a  l a  m eta  e s ta b l e c i d a  d e l  9 5 %  d u ra nte  e l  s e g u n d o  c u at r i m e st re  d e  2 0 1 9 .

OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS. “Por favor, formule sus 

sugerencias para mejorar la prestación del servicio” (pregunta 8).

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte
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“(..)

• La verdad, hoy tuve una experiencia positiva, no pensé que estuviese en una entidad de
gobierno, sorprendido gratamente por la calidad de las personas, lo educados y la atención
esmerada de todo el personal y mas aún cuando me atendieron las coordinadoras y/o
supervisoras o jefes, excelentes.

Los felicito han logrado montar una estructura que parece empresa privada, gracias (sic)

• El día que recibí el pasaporte no tenían sistema, por lo tanto los asistentes trabajaron
coordinadamente y entregaron en un mínimo de tiempo los pasaportes. (sic)

• Como ha mejorado el servicio de la cancillería Excelente atención, prontitud y puntualidad
Felicidades(sic)

• Más máquinas expendedoras de comida (sic).
• El documento físico (pasaporte) necesita tener tantos cuidados que es casi imposible cumplir

con su buen resguardo. Por favor elaborar un documento físico más resistente que no este
sujeto a tantos posibles daños(sic)

• Muy buen servicio, no tengo sugerencias(sic)
• Muchisimas gracias, la atención fue muy buena y oportuna.(sic)
• El servicio es excelente es el mejor organismo público que tiene la Nación.(sic)
• Ninguna, muy ágil el proceso de solicitud y entrega(sic)
• El servicio es excelente.
• No tengo ninguna fui tratada de manera excelente, gracias a todos los funcionarios que hacen

posible esta buena imagen de mi querido país Colombia.(sic)
• Excelente servicio y gestión. Ojalá todos fueran así! (sic)

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte



Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Sede Norte

Mejoras

❑ Ten i en d o  en  cu enta  l a s  en cu esta s  d e  sat i s fa cc i ó n  y  a l g u n a s  o bser va c i o n es  q u e  
rea l i za n  l o s  u su a r i o s  en  l a  m i sm a ,  se  ca p a c i tó  a l  p erso n a l  tercer i za d o  d e  l a  Of i c i n a  
d e  Pa sa p o rtes  S ed e  No rte  en  tem a s  re l a c i o n a d o s  co n  ser v i c i o  a l  c i u d a d a n o .  

❑ E l  Mi n i ster i o  d e  Re l a c i o n es  E xter i o res  rec i b i ó  e l  reco n o c i m i ento  en  l a  catego r í a  a  
m ej o r  a c t u a l i za c i ó n  d e  p a sa p o rte  en  l o s  P rem i o s  Reg i o n a l es  d e  Do cu m ento s  d e  
Id ent i f i ca c i ó n  y  B i l l etes  d e l  A ñ o  2019,  o to rga d o  p o r  H i g h  S ecu r i t y  P r i nt i n g L at i n
Am ér i ca ,  e l  4  d e  j u n i o  en  C o sta  R i ca .



Ministerio de Relaciones Exteriores

Dirección de Asuntos  Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano


