Bogota, 21-01-2020

PARA: Dr. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA
DIRECCION GENERAL

DE:  G.I. T ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL
ASUNTO: INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO IV TRIMESTRE 2019

Cordial saludo,

Adjunto a la presente el INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO IV TRIMESTRE
del afio 2019, esto en cumplimiento a lo plasmado en el procedimiento MIAACGCDPTO1 aplicacion de
Encuestas Medicion de la Atencion al ciudadano, cuyo proposito es medir la satisfaccion de los ciudadanos con
respecto a los servicios prestados por el Fondo de Pasivo social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia.

RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA
Secretario General -

Anexos; Seis (6 Hojas)

Copia: Secretario General

Proyectd: Ferney Esquivel -Profesional Atencion al Usuario

Reviso: Arlina Tovio C.-Coordinadora GIT Atencion al Usuario y Gestion documentalﬁk'g
Karen Paternina- Abogada Asesora Secretaria General.\b{}

Calle 13 N° 18-24 Eslacion de la Sabana (Bogota — Colombia) ~
PBX 3817171 — Fax: 3750378 ext. 122

Linea Quejas y reclamos a Nivel Nacional: 01-8000-912-206.
En Bogota Tel: 2476775 E-mail: quejasyreclamos@fps.gov.co.
~ |Pagina Web http:// www.fps gov.co
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MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO

CUARTO TRIMESTRE (OCTUBRE - DICIEMBRE) DE 2019.

El objetivo de esta medicion es conocer la percepcion de la calidad de los servicios prestados alos ciudadanos,
para determinar el grado de satisfaccion de nuestros servicios en los aspectos de calidad del servicio, calidad
de la atencion, calidad de las instalaciones y de los equipos en todos los puntos administrativos del Fondo de
Pasivo Social, de igual manera logra establecer las necesidades y expectativas de los mismos generando opor-
tunidades para la mejora continua.

La aplicacion de las encuesta de satisfaccion esta a cargo del G.I.T Atencion al Ciudadano, esta se realiza de
manera presencial a los usuarios que llegan a la entidad a realizar algun tramite, inmediatamente después de

la atencion prestada por parte de los Funcionarios de esta area, tanto en la sede principal como en los puntos
administrativos fuera de Bogota.

A continuation se presentan los resultados de la satisfaccion en el siguiente orden:
. 1. COMPARATIVO SATISFACCION POR CUIDADES lli TRIMESTRE 2019 VS Il TRIMESTRE 2019

Con el fin de mantener la trazabilidad respecto a la informacion de satisfaccion entre las ciudades se presenta
la tendencia del Il TRIMESTRE 2019 VS IV TRIMESTRE 2019

%SATISFACCION
%SATISFACCION IV
CUIDADES TRIMESTRE 2019 Ml TR;h(;l‘FgSTRE TENDENCIA

ANTIOQUIA o 2k

BARRANQUILLA 99 98.8
BUENAVENTURA 100 99.1
CALI 99 98.2
CARTAGENA 98 98.6
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MAGDALENA | 100 7 98.4
SANTANDER | 100 o9
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Nacionales de Colombla EI mdlce de percepcnon sobre Ia mformacuon y orientaci
: dano fue del 94% se ubica en un rango Satisfactorio

‘ PERIODO : N° DE ENCUESTAS | N°DE USUARIOS SA-

APLICADAS TisFEcHos o | PEESIIRHGRICHS
: IV TRIMESTRE 2019 773 729 94%

Tabla N° 2 Total encuesta y porcentajé de satisfaccion Il Trimestre 2019

Durante el IV Trimestre 2019 se aplicaron un total de 773 encuestas en los 9 puntos administrativos, desagre-
gadas por servicios asi: servicio médico, de afiliaciones, de servicios de pensiones, bienestar puertos y de otros
servicios como solicitud de informacion, radicacion, desprendibles y certificaciones.

| TRIMESTRE 2019
TIPO DE SERVICIO | N° DE ENCUESTAS | N° DE USUARIOS §
APLICADAS SATISFECHOS D ‘

AFILIACIONES 293 288 98%

SERVICIO MEDICO 269 246 91%

PENSIONES 115 103 89%

OTROS 90 86 95%
BIENESTAR PUERTOS 6 6 100%

TOTAL IV TRIMESTRE 773 129 94%

Tabla N° 3 Total encuesta y porcentaje de satisfaccion por servicio |V Trimestre 2019

Por medio de la encuesta aplicada, se puede evidenciar el nimero de usuarios satisfechos por servicio brin-
dado, de la siguiente manera: (i) en tema Afiliaciones 293 usuarios fueron encuestados de estos 288 quedaron
satisfechos con el servicio brindado, para un porcentaje de 98%, en cuanto a servicios médicos de los 269
usuarios encuestados, 246 estuvieron satisfechos, para un porcentaje de 91%, por otro lado, de los 115 usua-
rios encuestados que llegaron a la entidad a realizar tramite de Pension, 103 quedaron satisfechos para un
porcentaje de 89%, para otros tramites de los 90 usuarios encuestados, 86 quedaron satisfechos para un por-
centaje del 96%, y finalmente 6 usuarios realizaron tramite de puertos los cuales 6 manifestaron quedar satis-
fechos con el servicio prestado para un 100%. Finalmente, el nivel de satisfaccion al usuario se ubica manera
general en un 94%, para un indice de percepcion Satisfactorio. '

A continuacion se presenta las preguntas evaluadas en cada uno de los puntos administrativos fuera de Bogota.

Calle 13 N° 18-24 Estacion de la Sabana (Bogota - Colombia) -
PBX 3817171 - Fax: 3750378 ext. 122

Linea Quejas y reclamos a Nivel Nacional: 01-8000-912-206.

~ |En Bogota Tel: 2476775 E-mail: quejasyreclamos@fps.gov.co.

- |Pagina Web http:// www.fps.qov.co

k.
&

Escaneado con CamScanner



luo anb » ‘pnyoios ns _8:2@ ap QcmEoE 2 ua oa:_wue anj o:mco_uce |2 ‘epepuuq co.umczoE_ B| m_ma UBJSQISUOT SOUBNSA SOf i, _.; — :
g anj pnyioljos =m Japusie esed 8&2 |8 anb cemuﬁg movmmosucm soj ap pepijelal g} anb ojsand uguse ap odwen |& us gs i

i-wg BJBPISU0D SOPE)SaNnous ap °\%_. un £ ‘9,09 une a[eninba anb of uz 4-Sd4 18p mocmco_uce S0| ap w:aa Jod oo.ﬂoe QIEA} (3 FWNSOAS QWO
mﬂ!!ms 8 euokew e| anb ‘euspins as anb eA ‘ouojoejsies uoiadsosad ap @Al un Jejou apand as Sejsanoua Se| 8p SOpeynsas Sof Jod embonuy s

[T svo
‘ _ L | QvaNO3s 0 - OTvn - L]
| o Qm_nm,f a| avanov | 0 | uvined” | s i
[ 7 ‘ | ! AT T
ON 0| oN | 0 |geppeq| | vaWaNGD | 6 | onane |
1S 69| 15 | 69 | oon | 2| avoneway | oo wpzm»moxm
| vava |
:anuoros | | NRSNODY 1010
NS 3LNIW | 4 v1NOS | — N3LY 013N0 Sttt
VINLY | ‘ ORSYNOIINNA
owv1o | N3LY 30 NALY VNG
0HINDS3 01 ,ﬂ 13 N3 QUINOD
nd | Odi31L . 0ISI234 300
0ION3LY 01 . - N3 SYOLLSH e
3N OV 1o | U9 S
0IONN3 13 | omwion | | $330 VN9
| NNd13? | H
w
| w W . |

Escaneado con CamScanner



‘00n0b sdj@)soweoashselanb ((lew-3 G/ /9.7 |81 EI0DOE
‘907-2)6-0008-10 :[2U0I0BN [N € Sowe(oa) A mquc,
7CL V%3 BLEOSLE Xed — K_wam xm

E wm ‘SONUILL Og B JousW an} Uoiousje ap odwal) |3 anb UCLESIPUI SOPEISONIUS SOLENSN Z mo_ anb ef mumuc:n co_oc&m Bl Us mo:mco_oce
219UB101J3 B| BIUBPIAS S ‘B|qeIjU02 £ |IBe ‘s|qeLue 010IAI3S Un uaqiaJad Souensn soj ‘ope| 010 104 ‘0UaNG UBISPISUOD Of 8JUB)Sal %6Z |8 A ‘941 / un
I i. o' mEm_moxm OWOd Sd |9 40d Opepulq ojel} [8 UBJYIEY SOjj8 8p 0E ‘SOPE)Sandua ziy ap anb Ielouspina sowspod ejfjinbueleg ap uoisiAlg ef ug

m., ...._L ‘
— v 0 SVHL0
s | avamnoas 0 0N
NIW
0 | gya0uomm |05  avamev ! ¥vIN93Y
NIW VTINONVYUYE
0 ON 0 ON 0 ON 0 | gvoegg |¥] vZNvIaNOD Zl ON3ng
v NI
23 IS 2 IS 2 IS 2 | oo3quonan | %]  avaniavwy 0¢ | 3INTTEXE
v ¢vava
~ auino3s %ﬁﬂ«_@wﬁ “NI¥E NI ¢QION3LY
vV 3UNYIL T3 s “YWNOANI V1 ¢and 01310 Ol ¢3N4 NOI
, mz-mOm OW304 ey NOJ 0¥V 1D OI9N3LY 30 “YNOIONN4 13 N3 “NILV VN3
| -¥NOIONN4 13 i 07130 ORVN HLSRIILOVNYY 0lviL13?
-019NN4 137 SY1$33a 1ynJ?

1905 0S¥ 10 00N04e

»
>y e,
iy

Escaneado con CamScanner



0O AOD ,
“00'h0f sdj@)sowejoaskselanb (jew-3 mt.mn
'902-216-0008-10 :[UCIOEN [BAIN B Sem_ua K
/A" ,.xwwnmaﬁnﬁmu mm

- (e1qojo) - gjobog) eueqes ef ap Uoels3 yZ-g1 .z

‘oleqen} ns 0gea e seas)| esed
2 mm_ U023 UBjuand anb odwal) owsiw (e A ‘sependape UeJ)UaNoUs 8s UOI3IPUSIE O] 8puop wmco_om_ﬂmc_ se|anb cm_muacoo A 1nBas e sywen |3

0 SWH10 A
87 avanNoa3s 0 OV
NIW 5
0 b 30 HOAVIN 6% avaniov 0 dvINo3y VHNIN3AYNING .
ON 0 ON 0 ON 0 | NWSYY0E3 | 15|  wZNVNOD | £ oNang 2

NN e
5 IS 3 1S L IS % | eaovonan | 05| ovamewwy | e [ inamoxa
| £vava

| | cuno3s LRI “NI¥8 NOID ¢0ION3LY 01

| | vauwwaca v “YIWIOANI V1 4304 OlonaLy | | 3M0 OEYNOIONN 4304 NOIONALY

| N[ ugosomios | N | Jrel | N | NodovTd | N | LM O |y | 3vgouinoong | N | viNaoigioay

| AOLOUONALY 3n4 QIONILY SVOILSHLOVAYD 3nd OLv¥1 137

e Y 073N0 OIYN $V15330 1992

-019NN4 137

ERTEAPED

Escaneado con CamScanner



00°ACD Sy mmm //:dJy aam mm%%mn_,
=L

‘00'A0B'sdj@)souieoaAselsnb (iew-3 G//9/Z ‘|8l Biol
'902-216-0008- 1.0 {[EUCIOEN [SAIN B Sowe(da) K sefent eaul |
22} X3 8LE0G.E Xed — LLLLLBE X8d
- (e1quiojog — ejobog) eueqes e| 8p Uoioe)S3 #2-8) oN €1 3IIED

Sependape Se| Uos SaUOIoe|e)SUl Se| anb UBdljijes SOpelsanaus Souepepnio sof

6¢ avano3s O
NIW S
0l S ason | o avanioy 0 YYIN93Y v
NIN
ON 0 ON 0 ON 0 | cpyoeaq | B0 | VZNVIANOD 4 ON3Ng
NI 0F
IS 56 IS 56 IS S8 | 3qwonaw | Y€+ | avanigvay 2 3IN3130X3
¢anl LYavaniyg cola
¢¥IN93s 1121108 NS NOIOYIWYO4 -NaLv 07300
VEITEETE] JINIWYINALY | | -NIVINOD ¢and OI¥VYNOIONN4 ¢3N4 NOION3LY
FEOSON¥O4 | "N | OHONOS3 | N | OMY103nd | N | O19N3LY 30 ‘N | TINIOQMINOD | N VN3 018103y
-NI 3T OI4VN 01 0IaN3LY OION3LY 01 0dW31L 13?7 -N3 SY2ILSIY 3ND 01wyl 137
-01ONN4 137? 073ND OIYN 3N0 OIYYN 31OV SVL
-0IONN4 713 ? “0I9NN4 13 ? -§330vn2?

F13VI0T00 3¢ STIVHORYN ST D ou |

17D0S 0AISYd 30 SZE

Escaneado con CamScanner



OV AL DD SN T

00806 sdjsowepaikselant lew-3 5LL0142 |
'90Z-Z16-0008-10 [BUOIIEN [BAIN © SOUe(al /
224 V13 BLEOSLE XBd~ |/

- (eiquiojo]) - ejofiog) eueqes ej ap UOWRIST pg-gL

j ‘SOPEPIS8J3U SNS B Sependape Uesjusnaus as sauoloefesul sej anb A unbss e sjwesn
2IgOS OWloJuI 8] oueuoiouny |3 anb ueinBase sopejsanous so| ap Pepifejo} | anb SOWEIOUSPIAS OWSIW ISE ‘SOJNUIW Gp B JoABW an} odwan @ anb eJapISued
ensn L W (g & Jousw anj uoiousie ap odwsal) (8 anb ueaipu SOpe}sanaua so| ap elokeuw e| anb eA sapnjiolos Se| Japuale ap eioy 2| e BIuUapIA3
S A pepijibe ‘ezueijuoo ‘pepijigeLue e| se OLENSN (e BIED 8p UOIDUSJE E| 9p .0y B| B US|ESBIGOS anb sojnquje Soj ‘ope} 0110 J04 ‘ouang owod
19 A ‘S)usjaox8 se Sd4 Jod opepuiq ojel) (o anb uelspISUOD SOPE}Sandua so| ap %19 (9 anb elouspira as ‘eusbepes) sp pepnig g) ug

"
0 SYL0 |
N
9 | avanoas 0 OTYW i
NIW o
‘ 0 | syaquorwn |97 avanoy 0 HWYIN93x A
0 ON 0 ON 0 ON 0 | NWSPYO0E3Q 26|  VZNWIINOD £2 ON3Ng -
j NIW -
03 1S 09 IS 09 IS 0| sesquonan |SE| avamiewwy | s IINTIF03 : m
¢vava
(2 IREN ESDRMI0S (15 “NI¥8 NOID ¢OION3LY 01
R ETTTRE e T “YWHOANI V1 P 300 OIYYNOIINN4 2304 NQIONALY
| | 3uB0SOMNOS | N | gy | N | Nodowvid | on | 30O |y | S3ngouinoona | n | vinaorsiosy
e &ﬁ wuam_m__% 01300 OINYN wﬁ_ %%u.wﬁ SYOILSIIILIVEYD N0 oLyl 13?
o ; V1 ?
: O1oNN3 17 -019NN4 13?7 FRSIINR

\

LE LU UAD G

Escaneado con CamScanner



SVd10

avarkgnoss

OV

NI
Gy 30 HOAYW

avanioy

dvino3d

NIW 67 ¥ 0€ 30

VZNVIINOO

ON3Ng

NIW
0€ 30 JON3W

avanigywy

JIN3T30X3

¢anliarios ns
JINTWVLINILY
OHONJS3
07 0IaN3LY
073N0 OIYN
-0IONN4 13 7

¢YAVaNIEg
NOIOVIYO4
NI VI NOD
0dv10 3n4
OION3LY 01
N0 OIYYN

-01ONN4 713 ?

¢3Nd OIONALY
30 0dW3IL 13?

£0l0
-N31v 073n0
OIVYNOIONN4
73 N3 0¥1NOD
-N3 SYOILSIY

-31OVHV SV
-$3301vn2?

¢3nd zo_u
"N3LV VI N3 Ol8IC

Escaneado con CamScanner



: sojje ue uciosesies eush A oeges @
J i DIUSLIBIS LD BJUBND OURUOUN) |8 anb A SEpeNdape UOS SSUOIERISU! SB| 8Nk UBISPISU0D anb SOWSIW SO| 'EZES: CUEDEDMS @ b
B3y U2 Jnb wxig 28D 28 NS € A ouensn j2 eyonasa ewwiojul jod apuadasd 9s odwen 8)Sa US SpUCp SaIruRs O & Ouaw ey
UOIEIIPU SOPRISSNIUS 50| HP PepPiElo] &) anb eduapa as 0pe| 040 JOd UONUSIE B) 8D BIOY | ¥ pepibe A pepunfes TZueyuos PEPY
UBGRIBY SOLBABN SO] UOIBIAIP B188 U 0UBNQ ULIBPSLOD 0f %79 12 A %8¢ (ap alelueniod un ried 'SIUBIS0XT UEIYIES O 3| SOPEISSNOUS
pUOARLL N5 LS 50 BUBEPDRYY OMEASIUILPY OlUN 19 0AUAP 0pIGINA) 01 & 01adsal UOY SOURNSN SO| uaUSH enb uprdenssd op sopu 3

viio | | . [ =
} ' b = e
| ve WOIHND 18 0 q oV
b ' + = = 2
4y 5 99 ke | 1y | QoY [ 0 | WS NI TPOOWM
MAGYEOEAQ | 2] wINWIHNGD ¢ .ﬁ ONINE ]
— S 4 . I iy
5 Ly | A O 5D souayy | (O Oy iIEYnYy & | ANTEOG u,
r u wwAw. = i e e R
r
; n: LNOYONS _
30V Y153 i NOYIVRSO0 § , <o || “
| | v 1304 | NAlvolIDON | | aneeed |
! E(Od ! O‘&cv | 0!&80’&3 _ v g’
| 310 o || ussiong |
| coenim? || Svis3 30 wno? |
A, . i
! | }
| |} |
i 7 »
| . L1

Escaneado con CamScanner



.8.>om.mn®85m§;mm_w%.._ -2
'902-26-0008-1.0 ‘|PUOIGEN] [

5 ~ (eiquiojo) — gloBog) BUBqES ) 3p UelST

; i ém:mE m&o mo "94,87 [9p m_scmo_oa un esed mcm:n anj anb 86 w%mymmzocm S0| ap mtma mc_:_E eunk o%z/ _m_amn s9 ﬁ:m_moxm an} s kel

s

2 Us ep ﬁ;ﬁw qu cﬁm B| anb Ue|pul SOpe}sanaus ap uoloe|qod s|qelapisuod eun anb joap apand s JapuUelues UQISIAIP B| 8p SEISSNIUS | e 0juend uj

Z SYAL0
oL | avamnods 0 OTvN
NN .Y
- O L] avanioy 0 | W93y | u3IaNVINVS
0 ON 0 ON 0 ON 0 | Nsyvoe3a | z1|  vanviaNoD | 2r | onans
i NIW
e IS £ IS £ IS & | ge3awongn |84 Qvamevwy | e | aNaEoa
. ¢anl LYOVaNIYE : »
4191708 NS NOIDYINNO4 ¢0ION3LY 01 &and
JINTWYINILY ‘NI V1 NOD ¢and 3ND OIYNOIONNA NOIONALY
N | OHONOS3 | N | O¥VI03N |'N| OIONILYIQ |'N| TINIONINOONI | N | VINZOE i
010ION3LY 0ION3LY 07 0dWaIL 137 SVOILSILOVAY) RRENEN)
0173N0 OIYVN 3nD OIYYN $V183301¥N? oLvyL13?
-01ONN4 713 ? -01ONN4 13 ?

«

Escaneado con CamScanner



N SO| @

usje e| eusl

<
c
c
<
o
1%}
£
<
(&}
c
<]
3]
o
o
@
o
c
<
o
@
w




