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RESULTADOS ENCUESTA VIRTUAL
DE SATISFACCION

PROCESO Servicio al Ciudadano
TEMA Encuestas virtuales de satisfaccion al usuario.

PERIODO Il Cuatrimestre 2021 - Oficina de Pasaportes Sede Norte

1. TOTAL DE PASAPORTES EXPEDIDOS EN EL Il
CUATRIMESTRE DE 2021

(Usuarios con pasaporte expedidos)

Total pasaportes expedidos durante el lll cuatrimestre

2021: 91934
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*Fuente: SITAC Informe SC-FO-67. Las cifras no incluyen reposiciones. Sede Nore



2. TOTAL DE ENCUESTAS CONTESTADAS DURANTE
EL PERIODO

Encuestas respondidas durante el lll cuatrimestre: 3898
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“Fuente; Cifras obtenidas del repositorio de encuesias |ll cuatrimestre 2021

3. COMPARATIVO USUARIOS ENCUESTADOS VS
USUARIOS SATISFECHOS

Usuarios encuestados Vs Usuarios satisfechos
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*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas ||| cuatrimestre 2021



4. RESULTADOS DE LA ENCUESTA POR PREGUNTA

41 Durante su tramite, ¢como califica la atencion
recibida por nuestros servidores®?:

3 - Regular, 135, __ 4 - Malo, 31._\ 5 - Muy malo, 44,

3.5% T~ 0.8% N 1.1% No sabe — No
T~ N\ responde, 2, 0.1%

2 - Bueno, 950, -
24.4% ;

[
L1 - Excelente,
2736, 70.2%

*Fuente: Cifras oblenidas del repositorio de encuestas |l| cuatrimestre

4.2 ;Como califica las instalaciones en cuanto a acceso,
ventilacion, comodidad y aseo?:

5 - Muy malo, 81, No sabe — No

2.1%_ ___responde, 2,
N 0.1%

",

4-mMale, 77,

2 - Bueno, 1443,
37.0%

1 - Excelente,
1956, 50.2%

*Fuente: Cifras obfenidas del repositorio de encuestas |ll cuatrimestre



4.3 ¢Tuvo usted algun contratiempo en la entrega de su

pasaporte?
Si. El pasaporte . Si. El pasaporte
no estaba _ requirio de

correccion, 15,

disponible parala
entrega en el

No. El pasaporte me
fue entregado sin
______errores y en el tiempo
estipulado, 3840,
98.5%

*Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas |l cuatrimestre 2021

5. RESULTADO CONSOLIDADO

Con un total de 3898 encuestas respondidas y 3654
usuarios encuestados satisfechos, el GIT de Pasaportes
Sede Norte se obtiene un resultado del indicador de
satisfaccion del 93.74% frente a la meta establecida del
95% durante el tercer cuatrimestre de 2021.



6. OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS

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

- La entrega deberia ser el mismo dia, ya que los que vivimos
fuera de Bogota es mas engorroso tener que sacar dos dias
para realizar este tramite. Gracias. (sic)

- Excelente todo. jMuchas gracias! (sic)

- Buen servicio. jjMuchas gracias!! g(sic)

- Aplican una de las mejores logistica de espacios que he
encontrado, muy buen servicio (sic)

- Todo muy bien (sic)
- Por favor arreglen el problema con la pagina para pedir
citas. A mi nunca me funciond en Bogota en ningun

dispositivo. (sic)

- Un lugar para la espera en atencidon, que no sea la calle.
(sic)

- Hay organizacion a la hora de atender. (sic)

- Excelente servicio y agilidad, claro esta que por ser menor
de edad la atencidn es prioritaria (sic)



7. MEJORAS

1. Durante el tercer cuatrimestre de 2021, la Oficina de
pasaportes Sede Norte se habilitaron 15 modulos adicionales
de atencion al publico.

2. El Grupo Interno de Trabajo de pasaportes Sede Norte
cuenta con 9 funcionario de Cancilleria quienes se
encuentran apoyando los procesos de formalizacion y
autorizacion de pasaportes.

3. Se realizd capacitacion de toma de fotografia, para la
expedicion del tramite de pasaportes, lo que permitio bajar
los indice de producto no conforme por esta causa.



