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RESULTADOS ENCUESTA VIRTUAL DE SATISFACCION

PROCESO | Servicio al Ciudadano

TEMA Encuestas virtuales de satisfaccion al usuario.
PERIODO | I Cuatrimestre 2024 - Oficina de Pasaportes Sede Norte

1. TOTAL DE PASAPORTES EXPEDIDOS EN EL I CUATRIMESTRE DE 2024
(Usuarios con pasaporte expedidos)

Total de pasaportes expedidos durante el | cuatrimestre
de 2024: 92862
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*Fuente: SITAC Informe SC-FO-67. Las cifras no incluyen reposiciones. Sede Norte

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
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2. TOTAL, DE ENCUESTAS CONTESTADAS DURANTE EL PERIODO

Encuestas respondidas durante el | cuatrimestre de 2024:
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*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas I cuatrimestre 2024

3. COMPARATIVO USUARIOS ENCUESTADOS vs USUARIOS SATISFECHOS

Usuarios encuestados Vs Usuarios satifechos
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*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas | cuatrimestre 2024

Ministerio de Relaciones Exteriores

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

Direccién correspondencia Carrera 5 No 9 — 03 Edificio Marco Fidel Suarez
Conmutador: (+57) 601 381400
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4. RESULTADOS DE LA ENCUESTA POR PREGUNTA

4.1 Durante su tramite, écomo califica la atencion recibida por nuestros
servidores?

Regular;Malo; 14; 0,68%/1uy malo; 27; En blanco; 1;
2,64% T 1,32%

No sabe — No
responde; 1;
0,05%

’

Bueno; 519;
25,33%

Excelente; 1433;
69,94%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas | cuatrimestre de 2024

4.2 éiComo califica las instalaciones en cuanto a acceso, ventilacion,
comodidad y aseo?

Muy malo; 25; En blanco; 4; No sabe — No
ReguldVal9z24; 1'17%—\1,% I W responde; 1;
\
8,69% 0,05%

Bueno; 862
42,07%

elente; 955;
46,61%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas | cuatrimestre de 2024

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
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4.3¢Tuvo usted algun contratiempo en la entrega de su pasaporte?

Si. El pasaporte Si. El pasaporte En blanco; 20;
no estaba requirié 0,98%
disponible para B2
la entrega en el

sin erroresy en
el tiempo

estipulado;
*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas | cuatrimestre 2024 1984; 96’83%

5. RESULTADO CONSOLIDADO

Con un total de 2049 encuestas respondidas y 1935 usuarios encuestados
satisfechos, el GIT de Pasaportes Sede Norte obtiene un resultado del indicador de
satisfaccion del 94.44% frente a la meta establecida del 94% durante el primer
cuatrimestre de 2024.

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
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6. OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS "“Por favor, formule sus sugerencias
para mejorar la prestacion del servicio” (pregunta 4).

(...

)

Las citas son dificiles de obtener, pese a que el tramite en rapido. (sic)

Me gusté la atencién para las personas de la tercera edad. (sic)

Es un excelente servicio. (sic)

Lo unico a mejorar es el sistema de pedido de citas para el pasaporte. Fuera
de eso, todo el proceso es bastante rapido y eficiente! (sic)
Ajustar la plataforma para asignacion de citas ya que fue muy complejo
agendar. (sic)

Excelente servicio y agilidad en el tramite. (sic)

Todo es excelente, es uno de los mejore servicios del estado actualmente,
felicitaciones. (sic)

El tema de las citas se complica un poco. De resto excelente servicio. (sic)
Mejoren la plataforma para solicitar cita, es terrible. (sic)

Por una fractura de femur que tuve, me atendieron super bien (sic)

Gracias muy agil la entrega (sic)

Sali muy satisfecha por el buen servicio y la rapidez en el proceso. Ojala
continten asi. iGracias! (sic)

Me parecié muy eficiente (sic)

Excelente servicio mucha eficacia y efectividad (sic)

(.)"

7. MEJORAS

Con el fin de fortalecer las habilidades y el reforzar el conocimiento del personal
del GIT de pasaportes Sede Norte, estd Coordinacién en conjunto con
especialistas de Migracién Colombia, adelantaron una capacitacion en temas de
seguridad en los documentos de identidad que los usuarios presentan como
soporte base para el tramite de pasaporte. También se recibié capacitacion en
casos de deteccion de casos de falsedad documental y suplantacion de
identidad.

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



