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1. Total de pasaportes expedidos en el Il
cuatrimestre de 2021

*(Usuarios con pasaporte expedidos)

*Fecha de apertura Pasaportes Sede Centro: 03 de agosto de 2021
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Total pasaportes expedidos Il cuatrimestre
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2. Total de encuestas contestadas durante el
periodo

Encuestas respondidas mes de agosto: 360
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3. Comparativos usuarios encuestados vs
usuarios satisfechos

Usuarios encuestados vs Usuarios satisfechos
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4. Resultados de la encuesta por pregunta

4.1 DURANTE SU TRAMITE, ¢ COMO CALIFICA LA
ATENCION RECIBIDA POR NUESTROS SERVIDORES?:

3- Regular; 7; 2% ____ ____5- Muymalo; 1;

e 0%
2 - Bueno; 56; _____ ——

16%

P_1- Excelente; 295;
' 82%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas Il cuatrimestre 2021
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4.2 :COMO CALIFICA LAS INSTALACIONES EN CUANTO A
ACCESO, VENTILACION, COMODIDAD Y ASEO?:

3 - Regular; 10; =3 | 5 - Muy malo; 3;
15 = 1%

2 - Bueno; 103;__
29%

1 - Excelente; 242;
6%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas Il cuatrimestre 2021
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4.3 ;TUVO USTED ALGUN CONTRATIEMPO EN LA
ENTREGA DE SU PASAPORTE?

%. El pasaporte
no estaba
disponible para _
la entrega en el
tiempo
estipulado Mo. El pasaporte
me fue
entregado sin
erroresy en el
tiempo
estipulado

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas Il cuatrimestre 2021
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5. Resultado consolidado
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OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS.

“Por favor, formule sus sugerencias para mejorar la prestacion del
servicio” (pregunta 4).

* No es sugerencia, felicitaciones por el excelente servicio, muy agil (sic)

 Nunca llego correo de confirmacion, estuve dos horas en el teléfono esperando cita, me
informaron que no requeria tener cita para reclamarlo. Al llegar me exigieron cita por lo tanto
hubo mas demora en la entrega. (sic)

* Muy buen servicio, la atencidn y la agilidad del proceso muy satisfactorio. (sic)

 En la pagina de la Cancilleria falta aclarar que el pasaporte sera entregado, pasadas las 24
horas de haberse efectuado el pago. En los teléfonos de atencidon nadie responde, solo salen
grabaciones con lo misma informacién cargada en la web. PESIMO el servicio de ayuda del chat
y de la videollamada, nunca me respondieron. (sic)

* Excelente atencion en la nueva sede del Centro. Buena coordinacion desde el agendameinto, el
ingreso y la atencion. Muy bien la unificacion de verificacion de datos, documentacion, fotografia
y pago en el puesto del asesor. La asesora que nos atendio es una persona muy amable. Bien la
Bioseguridad tanto en la cita de tramite como de entrega. (sic)

e El futuro Cancilleria
es de todos de Colombia




Informe Sevicio al Ciudadano

‘Resultados encuesta virtual de satisfaccién
1 Cuatrimestre 2021 - Oficina de Pasaportes Sede Centro

* La entrada es un poco congestionada. Personas saltandose la fila y sin respetar la distancia
con respecto a los requerimientos de bioseguridad. (sic)

 Cuando se confirma la cita para recibir el nuevo pasaporte, favor decir en algun lado que
es Pat RECLAMAR EL PASAPORTE, pues parece como si a uno le estuvieran agendando nueva
cita para tramitarlo. En el servicio de teléfono deberia figurar uno para la oficina centro. Para
llamadas por el PBX lo dejan a uno muchisimo tiempo si responder, al punto que uno se aburre
escuchando : “ su llamada sera atendida en breve por .... Muchas gracias por la prontitud y
buena atencion presencial. (sic)

(...)”
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MEJORAS

* Laoficinade Pasaportes Sede Centro desde su aperturael 3 de agosto del aiio en curso, cuenta con quince
(15) moédulos de atencion debidamente equipados, ademas dispone con la plataforma de agendamiento
virtual de citas de atencion que permiten el cumplimiento adecuado de los protocolos de bioseguridad.
e En el exterior de la sede, fueron demarcadas senales de distanciamiento social.

e Con el objeto de facilitar el pago del tramite de pasaportes se habilito el pago en efectivo en el Banco
Sudameris ubicado en la Calle 8 No. 15 — 42 asi mismo, dentro de las instalaciones de la sede centro se
disponen dos equipos de computo para que los usuarios realicen su pago a través de PSE.
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