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El presente trabajo de investigacion desarrollado a través de la modalidad de practica empresarial, evaluo el
sistema organizacional implementado en la Oficina de Pasaportes de la Gobemnacion de Santander. Se idenfifico
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aplicacion gratis y a una mayor cantidad de canales de pago disponibles. Se determinaron las condiciones
desfavorables que no permitieron cumplir con los tiempos de respuesta y alcanzar un nivel alto de satisfaccion
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Introduccion

El usuario es la fuente mas importante para el estado, por tanto, es muy importante
invertir en la mejora del servicio al cliente para poder conseguir su satisfaccién. Con
esto, es posible asegurar el 6ptimo uso de los recursos por parte de las entidades de
la administracién publica y fortalecer la confianza de los ciudadanos en las entidades
y en el Estado.

La Gobernacion de Santander posee fallas de comunicacion interna causadas por la
falta de herramientas adecuadas o en mal estado. Estas dificultades generan mal
ambiente de trabajo y colapso por parte de los usuarios, especificamente en la oficina
de pasaportes del departamento de Santander, creando una percepcion de mala
organizacion y planeacién de la compafiia Gubernamental que al final afecta de
manera negativa la relacion estatal con el usuario.

El presente proyecto busca implementar un plan de accién de mejoramiento
continuo enfocado en la plataforma SITAC como herramienta administrativa y en el
cumplimiento de las actividades internas de la organizacién. Asi, se espera disminuir
los constantes reclamos y quejas de los usuarios relacionadas con el proceso del

grupo pasaportes.

10
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1. Objetivos

1.1 Objetivo general

Evaluar el sistema organizacional implementado en la oficina pasaportes de la

Gobernacion de Santander.

1.2 Objetivos especificos
e Identificar la planeacion de la estructura administrativa y organizacional del
pasaporte electrénico.

e Determinar los conflictos organizacionales que generan afectaciones en los
compromisos de entrega del pasaporte electronico.

e Plantear opciones de mejora para cumplir con la politica organizacional y los
lineamientos de servicio al cliente con alto indice de calidad en el sector

publico.

11
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2. Caracterizacion del area de aplicacion

2.1 Generalidades

La Gobernacion de Santander se enfoca en mejorar la calidad de vida de los
santandereanos fomentando la competitividad, fortaleciendo la ciencia y la
tecnologia, y recuperando la infraestructura vial, pilares necesarios para el desarrollo
y la proyeccién del departamento.

Es un organismo de direccidn, planificacién y promocion del desarrollo econémico,
social y ambiental, que cumple funciones de intermediacion y coordinacion entre el
Gobierno Nacional y los municipios de Santander, asi como de apoyo,
complementariedad y subsidiariedad a la gestion local (Santander, 2020).

La Figura 1 presenta el logo que la identifica como institucion departamental de

nuestro pais.

3

SANTANDER

Figura 1. Logo Gobernacién de Santander
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2.2 Ubicacion geografica

La Gobernacion de Santander se encuentra ubicada en el departamento de Santander,
Colombia (ver Figura 2). Ocupa en el pais el cuarto lugar por su importancia
poblacional y econdmica. 87 municipios y 30.537 km2 significan el 2,7% del

territorio nacional (Wikipedia, 2020).
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Figura 2. Ubicacidn geografica Gobernacién de Santander

2.3 Organigrama

La Figura 3 presenta la estructura organizacional de la Gobernacién de Santander.
El grupo de pasaportes esta vinculado a la secretaria general, direccion de atencién
al ciudadano. Entre sus principales funciones esti atender, orientar, apoyar y

asesorar a los ciudadanos que acudan a la Oficina de Atencion al Ciudadano a

13
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solicitar informacion, requerir documentos o interponer denuncias, quejas,

reclamos, sugerencias, felicitaciones o peticiones (Santander, Gobernacion de

DESPACHO DEL GOBERNADOR

Santander, 2020).

Figura 3. Organigrama Gobernacion de Santander - Grupo Pasaportes
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3. Sistema organizacional oficina de pasaportes

3.1 Descripcidn de procesos

En busca de un mejoramiento continuo de sus metodologias, de su imagen y de la
calidad del servicio al ciudadano, el Gobierno nacional adopto la aplicacion de un
modelo de servicio integral para asegurar al usuario mecanismos de proteccion,
gestion y participacion en todas las actividades que se generen a lo largo del ciclo
del servicio.

A continuacion, se presenta de forma general el procedimiento a seguir para la

expedicion del pasaporte en la Gobernacion de Santander.

. La Secretaria General a través de la Oficina de Pasaportes habilita la
plataforma de solicitud de citas para la realizacion del tramite de expedicion de
pasaportes  (lunes a viernes a partir de la 1:00 p.m,

https://tramitepas.santander.gov.co/).

o Diligenciamiento del formulario virtual en el Sistema Integral de Tramites al
Ciudadano del Ministerio de Relaciones Exteriores (

https://tramitesmre.cancilleria.gov.co/tramites/enlinea/registrar Ciudadano.xhtml).

o Presentacién en la Oficina de Pasaportes Calle 48 # 27A — 48 ler. Piso
IDESAN. De acuerdo al pasaporte que vaya a solicitar para la toma de datos, huella

dactilar y fotografia (no llevar piercing, ni aretes). Es indispensable

15
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presentar los documentos de ley en original para ser atendido y el pasaporte anterior
(si lo tiene). Llevar el certificado electoral original de las ultimas elecciones
(segunda vuelta) opcional si desea obtener descuento.

. Pago del pasaporte una vez efectuado el tramite en la Oficina de Pasaportes,
el pago se debe realizar en el Banco SUDAMERIS ubicado en la Calle 48 # 28 - 61

el mismo dia de la cita.

Dado que el procedimiento descrito anteriormente representa deficiencias en la
atencidn al usuario, se realiz6 una comparacion de este proceso con el aplicado en
la Oficina de Pasaportes de Medellin. A través de la Gobernacion de Antioquia, se
implemento el uso de la aplicacion movil “Mi pasaporte al dia” de forma gratuita
para solicitud de citas y pago del servicio agilizando asi el tramite del documento.
Inicialmente se realiza el pago, ya sea por la app, en la pagina web de la Gobernacion
y/o plataformas virtuales como PSE, corresponsales bancarios, puntos Efecty y
Baloto. Después de esto, se solicita la cita entre las 7:00 a.m. y las 6:40 p.m. de lunes

a viernes; o de 8:00 a.m. a 1:00 p.m. del dia sabado.

3.1.1 Sistema Gerencial aplicado en la expedicion de pasaportes en la ciudad de
Medellin:

Para realizar una comparacion aceptable y poder tomar como ejemplo las doctrinas
aplicadas por la ciudad de Medellin, es importante destacar todas sus actividades
enfocadas en el servicio al cliente segun la Alcaldia de Medellin a través de un

método Gerencial establecido por esta entidad gubernamental:

16
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1. La lista de chequeo de la administracion

Antes de mejorar la satisfaccion del cliente, se debe verificar el estado actual
mediante una lista de chequeo, que contenga items de marketing, calidad, servicio,
limpieza y administracion. Esta lista de chequeo es para revisar la compafiia en

general e incluye articulos que no sean satisfaccion del cliente.

2. La satisfaccién de los empleados.

En las empresas de servicios, los empleados sirven directamente a los clientes. Por
lo tanto, para elevar el nivel de satisfaccion del cliente, se debe mejorar la
satisfaccion del empleado. Primero verificamos la satisfaccion del empleado, el
lugar de trabajo, la organizacion, personal, las condiciones de trabajo y la
administracion, mediante una lista de chequeo; que contenga items que evalten el
crecimiento personal y profesional de los empleados, la comunicacion interna entre
jefes y compafieros, evaluacion de desempefio y retroalimentacion, programas de
bienestar y salarios acordes a su labor y felicidad de trabajar en la empresa. Luego

de esta identificacion mejoramos.

3. Analisis de satisfaccion del cliente

Cuando mejoramos la satisfaccion del cliente, se debera encuestar al cliente para
conocer su opinién. Luego se realiza un analisis multivariado para encontrar los
factores en que se debe mejorar; Hay muchos métodos de analisis: analisis de factor,
analisis de regresion multiple, analisis de componentes principales, analisis de

satisfaccion del cliente entre otros.

17
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El anélisis de satisfaccion del cliente es el mas utilizado.

4, Benchmarking

El propdsito de esta actividad es investigar y conocer las empresas competitivas del
sector y de alli, obtener buenas referencias para la identificacion de brechas e

implementacion de buenas practicas de mejora.

5. Hoja de combinacion de trabajo estandar

Este es un método considerado por Toyota. Se utiliza para eliminar el desperdicio,
como reducir el tiempo de espera, los desplazamientos y los defectos que se pueden

presentar en las empresas de servicios.

6. Actividad de 5S

Los restaurantes y supermercados de comida, farmacias y clinicas deben estar
limpios frecuentemente. 5S es la primera actividad en todos los trabajos, paratodas

las empresas, bien sean manufactureras o de servicios.

7. Manual de servicio

Se prepara el manual de servicio para estandarizarlo; El objetivo es eliminar las

diferencias en el nivel de servicio al cliente entre los diferentes empleados.

18
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3.1.2 Objetivos estrategicos trazados por Medellin en la estructura

organizacional como ciudad competente.
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Figura 4. Objetivos estratégicos de la ciudad de Medellin. - Alcaldia de Medellin

3.2 Calidad en la atencidn al cliente

El sistema organizacional del grupo de pasaportes orienta sus procedimientos hacia
una alta satisfaccion del servicio al usuario, quien debe ser tratado como el cliente
del servidor pablico que lo atiende.

Es por esto, que la conexion entre el ciudadano y el Estado adopta protocolos de
servicio al ciudadano para asegurar que su acceso sea facil, rapido y comodo. En
caso contrario, existen canales de servicio para comunicar las inconformidades

presentadas.
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Medios de comunicacion escrito, presencial, telefonico y virtual estan disponibles
para solicitar trdmites y servicios. Este servicio debe estar acompafiado de un trato
respetuoso por parte del servidor, empatico, incluyente y oportuno, con una

respuesta efectiva y confiable.

En casos donde no es posible cumplir con las expectativas del ciudadano, es
obligacion explicar con claridad los motivos por los que no es posible tramitar la
solicitud, ademas de presentar posibles alternativas que permitan solucionar total o
parcialmente la peticion realizada. Diariamente se presentan situaciones dificiles
donde el usuario puede no entender las razones expuestos, sin embargo, el servidor
publico no debe exaltarse ante ello, todo lo contrario, debera escuchar pasivamente
sus descargos y estar atento a los tiempos de respuesta establecidos ante una

reclamacion escrita.

20
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4. Préactica empresarial oficina pasaportes

4.1 Actividades desarrolladas

El grupo de pasaportes tiene como objetivo principal ofrecer una mayor cobertura
del servicio a través de sistemas de informacién confiables y servidores publicos
aptos para el desempefio de sus funciones. Con base en esto, las actividades
desarrolladas se clasificaron en (3) grupos: solicitud de pasaportes, atencién al

cliente y promocién de intercambios académicos entre Colombia y el mundo.

4.1.1 Solicitud de pasaportes: Los tipos de pasaportes solicitados se describen a

continuacion, los cuales estdn en funcion de las actividades que la persona

desarrollara en Colombia o en el exterior (Planeacion, 2009).

Pasaporte rojo: Son utilizados por los miembros de la Union Europea, a excepcion

de Croacia, ademas de algunos paises que conforman la Comunidad Andina (como

Colombia, Peru, Bolivia y Ecuador).

Pasaporte verde: Se usa en la mayoria de los estados islamicos, asi como en

Nigeria y Senegal, debido a la importancia que tiene este tono en su religion porque
simboliza la naturaleza y la vida. En cuanto a Latinoamerica, México es el unico
pais que utiliza el pasaporte en color verde, ya que es alusivo a uno de los colores de

la bandera nacional.

21
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Pasaporte azul: Es empleado por los estados del Caribe, simboliza el “Nuevo
Mundo”. De igual forma, la uniéon aduanera de Brasil, Paraguay, Argentina,
Uruguay y Venezuela, que son miembros de Mercosur, también cuentan con esa
tonalidad.

Pasaporte negro: Usado por mandatarios, personas diplomaticas y algunos paises

como Zambia y la Republica de Botsuana. Nueva Zelanda lo eligio por ser el color
nacional.
Por otra parte, es importante destacar los diferentes tipos de pasaportes desarrollados
en las oficinas gubernamentales de Colombia, que se establecen principalmente en
tres tipos:

e Ordinario: En el territorio nacional, este pasaporte lo expide el Ministerio de
Relaciones Exteriores en las oficinas de pasaportes ubicadas en la ciudad de
Bogota D.C. y en las Gobernaciones a los colombianos que necesiten salir
del pais. El pasaporte ordinario consta de treinta y dos (32) paginas y su
vigencia sera de 10 afios.

e Tripulante: Es la libreta de tripulantes, otorgada para las empresas
transportadoras a nombre de su conductor, indicando la razon social de la
empresa, el nombre completo, y firmada por el representante legal de la
empresa.

e Ejecutivo: En el territorio nacional, este pasaporte lo expide el Ministerio de
Relaciones Exteriores en las oficinas de pasaportes ubicadas en la ciudad de

Bogota D.C. y en las Gobernaciones a los colombianos que

22
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necesiten salir del pais. El pasaporte ejecutivo consta de cuarenta y ocho
(48) paginas y su vigencia sera de 10 afios.

e Emergente: El pasaporte emergente se entrega en condicion de extrema
necesidad, fuerza mayor o caso fortuito en donde sea necesario salvaguardar

derechos inalienables de la persona, tales como la vida, la salud y la

integridad.
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Figura 5 imagen del pasaporte colombiano.

Para obtener el pasaporte, debera ser tramitado por el interesado en persona, es decir,
no podra enviarse a un tercero para qué lo tramite en su nombre. Una vez realizado
el tramite para obtener su pasaporte deberd reclamarlo personalmente, con su
documento de identificacion original y con el comprobante de pago del tramite
(requisitos del pasaporte). De tratarse del pasaporte de un menor, podra ser

reclamado por los padres o por el representante legal o apoderado del menor.
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4.1.2 Atencidn al cliente: Durante la practica, se brind6 soporte administrativo ante

cualquier duda o situacion relacionada con la expedicion del pasaporte.

Fue de vital importancia tratar de atender oportunamente y con calidad los

requerimientos de los ciudadanos, de acuerdo al Conpes 3785 de 2013 y su politica

de servicio al ciudadano, asi como identificar el tipo de poblacidn que realizaba la

solicitud para caracterizar sus necesidades y expectativas (ver Figura 5).

Caracterizacidn de ciudadanos, usuarios o grupos de interés
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Figura 6. Caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés

Esta estrategia de servicio al ciudadano incluyé ademas la oferta de canales de

atencion y de informacién que aseguraran el efectivo ejercicio de los derechos de

los ciudadanos en su interaccion con el Estado (Gonzélez, 2014). Aun asi, el nivel

de satisfaccion del usuario sigue siendo bajo.

41 Principales oportunidades por la que los colombianos expiden su

pasaporte:

24



SISTEMA ORGANIZACIONAL OFICINA PASAPORTES

4.1.1 Promocion de intercambios académicos entre Colombia y el mundo: Las
oportunidades laborales y académicas en Colombia y alrededor del mundo son
amplias. Asi, es posible promover la movilidad estudiantil hacia nuestro pais a
través del consulado, con el fin de edificar un intercambio de conocimientos que
enriquezcan el territorio para su crecimiento y desarrollo de forma general.

Las cifras estuvieron entre 66.747 y casi 100.000 estudiantes colombianos para el
periodo de 2012 a 2019 (Tiempo, 2019), las cuales llevaron a reflexionar acerca de
la motivacion que debe existir en estas personas para retornar a su pais a aplicar los
conocimientos adquiridos y con esto mejorar las competencias escolares e
internacionalizar la educacion superior (Espectador, 2017). De ser asi, los datos de
estudiantes extranjeros que eligen nuestro pais (en 2016 fueron 14.193, por
ejemplo), podrian aumentar considerablemente por efecto de la dinamica mundial y

la globalizacion.

4.1.2 Nacionales que salen del pais: Segin Migracién Colombia Entre enero y julio
de 2019, més de 2,6 millones colombianos salieron del pais, o que represento un
aumento de 4,7 % frente a enero-julio de 2018. Los principales
destinos de los colombianos fueron Estados Unidos (31 %), Espafia (10

%) y México (10 %).

La poblacion de colombianos en el exterior asciende a cerca de 4,7 millones de
connacionales, segun estimativos del Ministerio de Relaciones Exteriores. Esto
significa que mas del 10 por ciento de la poblacion de Colombia vive hoy fuera de

Colombia.
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Las movilizaciones de los colombianos Han crecido 103% en los Ultimos dos afios,
Ilegando a 3,8 millones. Esto muestra que los colombianos cada vez estamos mas

interesados en conocer el mundo y que tenemos méas capacidad para hacerlo

4.3 Dificultades

se deben contemplar aspectos internos de la entidad que tienen impacto directo en el
servicio al ciudadano, aspectos tales como un sistema de informacién apropiado para
la captura y procesamiento de datos que soportan la gestion y del cual dependera el
éxito de los procesos relacionados con el servicio al ciudadano, un buen clima
organizacional y una gestion del talento humano ideal ya que son aspectos
relacionados directamente con los servidores publicos quienes a su vez influyen de
manera significativa en la prestacion del servicio, contar con tecnologia adecuada
que se constituye en “un recurso que permite agilizar el servicio, ampliar su
cobertura, y proporcionar una mayor comodidad tato a los servidores como al

ciudadanos” (Escuela Superior de Administracion Publica ESAP, S.F.)

Por otro lado, se denuncia la operacion de una red de tramitadores, quienesapartan
citas a los ciudadanos interesados en diligenciar su documento de viaje, y que
acaparan la plataforma web habilitada para tal fin. Estas personas aprovecharian
supuestos vinculos que tendrian con trabajadores de la Oficina de Pasaportes.

Al dia se habilitan 200 citas, pero tenemos a cerca de mil personas buscando un

cupo.
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La Oficina de Pasaportes dio a conocer que tiene cerca de mil documentos listos
para entregar, y que los usuarios no han reclamado. Quienes no reclamen a tiempo
su documento de viaje, el mismo sera devuelto a Bogota, segun lo informado por

dicha dependencia.

Los servicios ofrecidos por las entidades publicas han demostrado una carencia de
gestion del servicio al cliente, evidenciada en la cantidad de peticiones, tutelas,
quejas y reclamos que a diario son radicadas en estas entidades por insatisfaccion en

el servicio prestado.

La problematica presentada en la oficina de pasaportes considera factores como el
desconocimiento de iniciativas organizacionales para estandarizar un servicio al
ciudadano regido por la normatividad legal vigente, servidores publicos poco
cualificados en temas de servicio al cliente, tiempos de espera, tramites tediosos,
bajo desempefio de la plataforma tecnoldgica, “hackers/red de tramitadores” en linea
aduefidndose de los medios efectivos de atencion al usuario (citas programadas por
internet).y poca credibilidad por parte de los ciudadanos en la transparencia de la

gestion del sector pablico.

Por otra parte, la cantidad elevada de solicitudes para expedicion del pasaporte (ola
migratoria) agudiza la situacién: diariamente se habilitan 200 citas, sin embargo, las
solicitudes se acercan a las mil. LaTabla 1 presenta estas cifras entre el 2016 y 2019,

donde se puede observar que su tendencia es al alza.
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Tabla 1. Pasaportes expedidos 2016 — 2019

ANO PASAPORTES EXPEDIDOS

2016 35.393
2017 29.764
2018 39.605
2019 48.784

*Tomados de la oficina de Pasaportes

Esto puede obedecer a la falta de oportunidades nacionales, politica, economia,
razones familiares (mas del 10 por ciento de la poblacion de Colombia vive hoy
fuera de Colombia), turismo (destinos como EEUU, Pert y Panama son destacados

(Ministerio de Comercio, 2019)) e intercambios académicos.

Con todo lo anterior, la administracion publica continGa re-direccionado sus
estrategias para asegurar la disponibilidad de canales de atencion efectivos,

presenciales y tecnoldgicos, sin embargo, ain se evidencian fallas en el proceso.

4.4 Aportes realizados

El mejoramiento continuo para la formalizacion de los procesos de los usuarios sin
retrasos para los ciudadanos que soliciten ingresar o migrar del pais, fue uno de los

pilares de la presente préactica.
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Como herramientas fundamentales para la gestion de la satisfaccion del servicio al
cliente, se propuso un modelo gerencial en donde se tuvieran en cuenta los circulos
de calidad propuestos por Kaoru Ishikawa y el desarrollo del sistema Just in time de

Taiichi Ohno.

Causa Efecto

[ Hombre ][ a.quma ][ Ent-:-rn-:- ]

=

i
[ MMaterial ][ Met-:u:l-:- [ MMedida ]

Fuente: Diagrama de Kaoru Ishikawa
Identificando este diagrama la oficina de pasaportes de la gobernacion de Santander
ha establecido un planteamiento organizacional, que va dirigido a cambios

constantes, dependiendo de las necesidades a suplir:

o Deficiencias en la otorgacion de citas a los usuarios interesados en

expedir el pasaporte.

o Problematicas de tramitadores para obtener lucro por medio de la

generacion de citas.

o Disminucion de funcionarios por cambio de administracion.
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. Deficiencias logisticas en la operacion administrativa
(computadores, camaras, huelleros, y modulos donde se establece

la comunicacion con el usuario).

e Sistematizacion de la plataforma SITAC, en horarios establecidos por
la cancilleria y la Gobernacion de Santander (lunes- viernes) a la

1:00pm.

santander.gov.co »

Gobernacién de Santander - Colombia - santander.gov.co

santander.gov. - Google Bisqueda

Usuarios - Citas Pasaporte Santander - tramitepas.santander.gov.co/index.php/usual
Pasaporte - santander.gov.co/index.php/pasaporte2

santander.gov.co/intra

santander.com

tramitessalud.santander.gov.co

® & & % © ¢ 2 B8 ©

valledesanjose-santander.gov.co

~

Figura 7. Gobernacion de santander
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ITive Yamates por A
fatarmpitio fepencencen

Figura 8 gobernacion de Santander

Ingresando con mayor claridad y exactitud en la pagina de la Gobernacion de
Santander, de esta manera para tener un control y seguridad del solicitante,
actualmente es imprescindible registrarse, para asi lograr erradicar la red de

tramitadores que puedan obtener citas con documentacion erronea.

Recuerde que debe ostar registrado para poder iniclar sesion en este sitio

Corree emctronice

Corntrasans

Figura 9 Gobernacién de Santander

A través de la plataforma obtener toda su identificacion, llegara un correo con la
aceptacion de la cita, de forma eficaz y segura, con la fecha, persona inscrita e

identificacion que debe presentar a la hora de expedir su pasaporte.
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- @ (kﬁ,%ﬁgﬁ%er—

Cordiial saludo

Gracias por registrarse en el portal de asignacion de citas Pasaporte Santander. Puede iniciar sesion

para administrar su cuenta con las sigulentes credenciales

ingrese al siguiente link para continuar ¢l proceso Confirmar registr

Atentamenta,
Oficina de Pasaportes Santander

Figura 10 Gobernacion de Santander

Es importante para la Gobernacion de Santander y la cancilleria, velar por la

seguridad de sus usuarios, cuidando fielmente sus datos personales.

La operacion de tramitadores ha sido una constante preocupacion para la oficina de
pasaportes, es por esto que dando una mejora a este sistema , se origina un gran
avance en la caracterizacion , identificando las particularidades, necesidades,
expectativas y preferencias de los ciudadanos o usuarios con el fin de adecuar la
oferta institucional de las Analisis de la informacion , formulacion de estrategias y
cursos de accion entidades de la administracion pablica, y la estrategia de servicio
al ciudadano (procesos y procedimientos, procesos de cualificacion de servidores
publicos, oferta de canales de atencidn y de informacidn) para garantizar el efectivo

ejercicio de los derechos de los ciudadanos en su interaccion con el Estado.
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Entre los canales seleccionados para evaluar la satisfaccion del usuario frente a las
medidas adoptadas por el sistema organizacional se encuentra la observacion directa
y encuestas. A continuacion, se presenta de forma ilustrativa el formulario de
registro de ciudadanos de la cancilleria de Colombia, donde se sondea el nivel de
aceptacion del proceso grupo de pasaportes y es posible caracterizar las razones de
insatisfaccion (herramientas tecnologicas, actitud del servidor publico, tiempos de

respuesta).

1. Como usuario (a) de la oficina de pasaportes califique por favor, el nivel de
satisfaccion de la rapidez, funcionamiento e impacto de la plataforma virtual SITAC,

en el momento de la solicitud de la cita.

Excelente 0
Bueno 17
Malo 11
Muy malo 2

IMPACTO Y FUNCIONALIDAD DE LA PLATAFORMA
SITAC EN LA OFICINA DE PASAPORTES.

" Excelnte

w Bueno

w Mako
Muy malo
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2. ¢Es la primera vez que solicita su pasaporte en la Gobernacion de
Santander?

Si 21

No 9

En otra ciudad 0

Es la primera vez que solicita su pasaporte en
Ia Gobernacion de Santander?

=Si
=mNC

= EN OTRA CIUDAD

3 Por favor califique la atencién recibida por parte de los funcionarios de la

oficina de pasaportes

Excelente 0
Bueno 29
Malo 0
Muy malo 1
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Atencion recibida por parte de los funcionarios
de la oficina de pasaportes.

m Excelente
= Bueno

m Malo

= Muy maio

4 ¢Esta de acuerdo que la solicitud de las citas para la expedicién de pasaportes

se realice por medio de una plataforma virtual o por el contrario de forma presencial?

Presencial 7

Plataforma virtual 23

Solicitud de citas por plataforma virtual o
presencial?

m Presencial
= Virtual

5 Desde el momento que recibi6 su turno para realizar la formalizacion del

pasaporte, hasta que cancel6 el trdmite en el banco, usted espero aproximadamente
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Media hora 20
Entre una hora y dos horas 10
Més de dos horas 0

3- Desde el momento que recibid su turno para
realizar la formalizacion del pasaporte, hasta que
canceld el tramite en el banco, usted espero
aproximadamente?

m Media hora
= Entre una horay dos horas
m Mas de dos horas

6 ¢Usted reside en el departamento de Santander?
Si 28
No 2

éUsted reside en el departamento de Santander?

m St
mNO

Es importante resaltar que un sistema de informacién apropiado para la captura y
procesamiento de datos, buen clima laboral y la seleccion apropiada del talento

humano, influyen de manera significativa en la prestacion del servicio al usuario y
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deben ser implementadas de forma integral como acciones correctivas y preventivas

para mejorar el proceso relacionado al grupo de pasaportes.

5. Conclusiones

Pese a todos los esfuerzos que la administracion pablica ha gestionado en materia
de atencidn al ciudadano, los usuarios no tienen una buena percepcion del servicio

y la gestion de las entidades publicas en Colombia.

Las estrategias adoptadas por la administracion publica enmarcadas en una
normatividad legal vigente podrian generar altos niveles de satisfaccion vy
efectividad en la gestidn, una vez el usuario se identifiqgue como parte principal del

proceso.

Es importante involucrar a los usuarios en la gestion del cambio, donde se obtengan

por su parte alternativas emergentes Utiles para la prestacion del servicio requerido.

Se deben identificar claramente los usuarios o grupo de interés recibidos en la
Oficina Pasaportes a través de formularios o encuestas, esto con el fin de incluir en
la gestion de la organizacion la atencion y soluciones adecuadas relacionadas con

estos ciudadanos.
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Un grupo de trabajo interdisciplinario, comprometido y responsable de sus labores

es parte clave de la satisfaccion al cliente.

Los mecanismos de recoleccion de informacion estan encaminados a la
minimizacion de los costos y el aprovechamiento de los recursos de la organizacion,
es por esto que la encuesta es una alternativa viable y dinamica para alimentar el
sistema organizacional de la Oficina Pasaportes con miras en el mejoramiento

continuo.

La automatizacion de la informacion y el desarrollo tecnoldgico exigenplataformas
para el manejo de los datos cada vez mas robustas y de alto desempefio, sin embargo,
la Oficina Pasaportes carece de este elemento especializado impidiendo el avance

de los procesos en un tiempo minimo.

El usuario es la fuente mas importante para el estado, por tanto, es muy importante
invertir en la mejora del servicio al cliente para poder conseguir la satisfaccion del
mismo, esto permite asegurar el 6ptimo uso de los recursos por parte de las entidades
de la Administracion Publica y fortalecer la confianza de los ciudadanos en las

entidades y en el Estado.
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6. Recomendaciones

Se debe contar con la tecnologia adecuada para acelerar los tiempos de respuesta y
asegurar la cobertura requerida. Es por esto que es absolutamente necesaria la
optimizacion de la pagina web y el aseguramiento tecnoldgico de la plataforma
SITAC, de manera que se pueda evitar el delito informatico de apropiacion indebida
de informacion segun el articulo 269F, tiempos perdidos en la red y “hackers/red de

tramitadores” en linea.

Dirigir la atencion de los extranjeros hacia una Colombia con educacion de alta
calidad, buen nivel de espafiol, con hospitalidad, diversidad cultural y biodiversidad,
permitiria disminuir en gran porcentaje la solicitud de pasaportes por parte de las

personas que no identifican oportunidades en nuestro pais.

Es importante realizar un estudio estadistico de los requerimientos recibidos en la
Oficina Pasaporte para proyectar y, con esto, planear la mejor forma una respuesta

oportuna a esas necesidades.

El impacto econdmico relacionado con la demora en los tiempos de atencion (pues

se tramitan menos cantidad de pasaportes) podria visualizarse de forma especifica y

al detalle en un estudio descriptivo del historial de trdmites realizados vs. sin éxito.
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Se recomienda el estudio de factibilidad técnico-econémica donde se propongan
opciones de mejora del servicio en la Oficina Pasaportes y los diferentes tipos de

inversion requeridos para lograr una alta satisfaccion del cliente.

El andlisis de las variables geograficas, demograficas, intrinsecas, de

comportamiento y organizacionales presentes en la Oficina Pasaportes, permitirian

priorizar su atencion para el cumplimiento de los objetivos fijados en el sistema.

7. Anexos:

Fuente: Gobernacion de Santander.

40



SISTEMA ORGANIZACIONAL OFICINA PASAPORTES

Referencias Bibliografia

Espectador, E. (27 de 06 de 2017). ElI Espectador. Obtenido de
https://www.elespectador.com/noticias/educacion/colombia-un-destino-
academico-cada-vez-mas-apetecido-articulo-699872

Gonzélez, C. L. (10 de 2014). Universidad Militar Nueva Granada. Obtenido de
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/13057/PRACTI
CAS%20DE%20SERVICIO%20AL%20CLIENTE%20EN%20ENTIDAD
ES%20P%DAIBLICAS-%20CAROLINA%20LINARES.pdf?sequence=1

Ministerio de Comercio, I. y. (23 de 09 de 2019). Mincomercio. Obtenido de
http://www.mincit.gov.co/prensa/noticias/turismo/mas-de-2-5-millones-de-
visitantes-no-residentes

Planeacion, D. N. (2009). DNP. Obtenido de
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20S
ervicio%?20al%20Ciudadano/Guia%20de%?20Caracterizaci%C3%B3n%20
de%20Ciudadanos.pdf

Santander, G. d. (12 de 03 de 2020). Gobernacién de Santander. Obtenido de
http://www.santander.gov.co/

Santander, G. d. (12 de 03 de 2020). Gobernacién de Santander. Obtenido de
http://www.santander.gov.co/index.php/gobernacion/informacion-

institucional/organigrama

41


http://www.elespectador.com/noticias/educacion/colombia-un-destino-
http://www.mincit.gov.co/prensa/noticias/turismo/mas-de-2-5-millones-de-
http://www.santander.gov.co/
http://www.santander.gov.co/index.php/gobernacion/informacion-

SISTEMA ORGANIZACIONAL OFICINA PASAPORTES

Tiempo, E. (04 de 13 de 2019). EI Tiempo. Obtenido de
https://www.eltiempo.com/vida/educacion/cifra-de-colombianos-que-se-
han-ido-a-estudiar-al-exterior-desde-2012-349282

Wikipedia. (12 de 03 de 2020). Santander (Colombia). Obtenido de

https://es.wikipedia.org/wiki/Santander_(Colombia)

42


http://www.eltiempo.com/vida/educacion/cifra-de-colombianos-que-se-

