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Bogota, 22-10-2018
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 IIITRIMESTRE

Cordial saludo,

Adjunto a la presente el INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO Il
TRIMESTRE del afio 2018, 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.

AL

RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA
Secretario Generaly®

Anexos: Trece (13 hojas)

Copia: Secretario General

Proyecto: Dayana Calderon Salem € 05
Revisd: Dra. Natalia Carvajal
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MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO
TERCER TRIMESTRE (JULIO A SEPTIEMBRE) DE 2018

El objetivo de esta medicion es conocer la percepcion de nuestros 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 los equipos en todos los puntos administrativos de atencion al ciudadano.

La medicion de la satisfaccion permite evaluar la percepcion de la calidad de los servicios prestados a los
ciudadanos frente a los servicios recibidos, de igual manera permite establecer las necesidades y expectati-
vas de los mismos generando oportunidades para la mejora continua.

La aplicacion de las encuesta de satisfaccion esta a cargo del G.I.T Atencion al Ciudadano, lo cual se hace a
través de medio fisico, después de la atencion prestada, tanto en la sede principal como en los puntos admi-
nistrativos fuera de Bogota.

A continuacion se presentan los resultados de la satisfaccion en el siguiente orden:
1. COMPARTIVO SATISFACCION POR CUIDADES Il TRIMESTRE VS | TRIMESTRE 2018

Con el fin de mantener la trazabilidad respecto a la informacion de satisfaccion entre las ciudades se
presenta la tendencia del Il TRIMESTRE VS | TRIMESTRE 2018

omers | amcoon [vrsneom | rogec,
ANTIOQUIA 99,8 100 ' 0.2
BARRANQUILLA 997 100 ' 03
BUENAVENTURA 97,6 89 , 86
CALI 100 100 0
CARTAGENA 100 95 / 5
CENTRAL 100 100 - > 0
MAGDALENA 99,5 97 | 25
SANTARDER 100 100 c——===" 0
TUMACO 94 92 ’ 2
TOTAL 98,95555556 100 144444

Tabla N° 1 Comparativo Satisfaccion || Trimestre vs |1l Trimestre 2018

En la tabla n° 1 se presenta la tendencia de la satisfaccion durante el Il Trimestre vs Il Trimestre 2018 en
relacion a los resultados, hubo un aumento en el porcentaje satisfaccion de 1,4% para el Ill Trimestre de
2018.
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2. SATISFACCION GENERAL DEL ATENCION PRESTADA

En la siguiente tabla se presenta el consolidado general de encuestas de satisfaccion aplicadas durante el Il
trimestre 2018 sobre la atencion prestada y los sevicios ofrecidos por el Fondo de Pasivo Social de Ferro-
carriles Nacionales de Colombia. El indice de percepcion sobre la informacion y orientacion brindada al ciuda-
dano fue del 81% se ubica en un rango Satisfactorio.

N° DE ENCUESTAS | N° DE USUARIOS SA- .
PERIODO APLICADAS TISFECHOS % DE SATISFACCION
Il TRIMESTRE 533 433 81%

Tabla N° 2 Total encuesta y porcentaje de satisfaccion 11l Trimestre 2018

Durante el Ill Trimestre 2018 se aplicé un total de 533 encuestas en los 9 puntos administrativos, muestra
desagregada por servicios a continuacion: servicio médico, de afiliaciones, de servicios de pensiones y de
otros servicios como solicitud de informacion, radicacion, desprendibles y certificaciones.

Il TRIMESTRE 2018
TIPO DE SERVICIO | N° DE ENCUESTAS | N° DE USUARIOS )
APLICADAS SATISFECHOS % DE SATISFACCION

AFILIACIONES 136 110 81%
SERVICIO MEDICO 243 194 80%
PENSIONES 72 60 83%
OTROS 82 69 84%
TOTAL Ill TRIMESTRE 533 133 81%

Tabla N° 3 Total encuesta y porcentaje de satisfaccion por servicio Il Trimestre 2018

A través los resultados de la encuesta de satisfaccion, se realizan el analisis del mismo, teniendo en cuenta el
total de encuestas aplicadas encontramos que los usuarios que solicitaron tramites y servicios muestran un
nivel de satisfaccion favorable; de manera general el indice de percepcion por servicio se ubica en un 81% .

A continuacion se presenta las preguntas evaluadas en cada uno de los puntos administrativos fuera
de Bogota.
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3. CALIFICACION POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA DE LOS PUNTOS ADMINISTRATIVOS FUERA DE BOGOTA Il TRIMESTRE 2018.

¢ HATENIDO
LA OPORTUNI-
{CONSIDERA DAD DE COM-
. ¢ EL FUNCIO- ¢ EL FUNCIO- o PR QUE LAS INS- PROBAR QUE
S + CUAL DE ESTAS P NARIO QUE NARIO QUE LO ¢ athige TALACIONES DE LOS FUNCIO-
oﬂm Ao CARACTERISTICAS ¢ e LO ATENDIO ATENDIO LO N EORG LA OFICINAS NARIOS CUEN-
M AATEN ENCONTRO EN EL it l FUE CLARO ESCUCHO b DONDE LO TAS CON ELE-
i FUE D FUNCIONARIO QUE e CON LA IN- ATENTAMENTE SEaE & ATENDIERON MENTOS DE
: LO ATENDIO? FORMACION SU SOLICI- Sz xu ESTAN ADE- TRABAJO
BRINDADA? TUD? k CUADAS A SUS SUFICIENTES
NECESIDADES? PARA LLEVAR
A CABO SU
TRABAJO?
EXCELENTE |58 | AMABILDAD | 86 g%%ﬂ_mm 86 sl 86 sl 86 sl 86 S| 86 sl 86
BUENO | 28| CONFlaNza |86 | D® ,._m_u_ 3 . NO NO NO NO NO
>Z.=ODC5 gmwoﬂ Qm
REGULAR AGILIDAD Sl
MALO SEGURIDAD 5
OTRAS

Se observa un nivel de satisfaccion de los usuarios positivo los ciudadanos en un nimero igual a las encuestas aplicadas ven en los funcionarios
que los atienden caracteristicas de amabilidad y confianza, convirtiéndose ello en una consigna de atencion dentro del punto administrativo se
evidencia que existe oportunidad en los tiempos de atencién puesto que ésta es menor a 30 minutos: en un 100% consideran que la informacion
que le brindan es confiable y clara, que el funcionario es receptivo que cuenta con las herramientas suficientes para garantizar un servicio acorde a
sus necesidades de igual forma las instalaciones del punto administrativo les brindan comodidad.
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¢ HATENIDO
LA OPORTUNI-
{CONSIDERA DAD DE COM-
. & EL FUNCIO- QUE LAS INS- PROBAR QUE
+CUAL DE ESTAS NARIO QUE LO ¢ EL FUNCIO- ¢ EL FUNCIO- TALACIONES DE LOS FUNCIO-
4EL TRATO QUE CARACTERISTICAS | | o\ e oo ATENDIO FUE z»wm_ﬂcmum_% ﬂﬂ%;ﬂ LA OFICINAS NARIOS CUEN-
RECBIOENLA | N. | ENCONTROENEL | .| §ryro'cye | N. | CLAROCON | N. | ATENDOLO |y | INFORMO 1y | “houpeio” |y | “rascon | .
ATENCION FUE ? FUNCIONARIO QUE LA INFORMA- ATENDIERON ELEMENTOS
LO ATENDIO? CION BRIN- Rmmﬁhmmu% qﬂ%&@p ESTAN ADE- DE TRABAJO
DADA? CUADAS A SUS SUFICIENTES
NECESIDADES? PARA LLEVAR
A CABO SU
TRABAJO?
EXCELENTE | 30 | AMABILIDAD |33 gmzmhzom 30 129 sl 3 sl 3 sl 3% S 3 sl 1
BUENO 5 CONFIANZA | 35 | DE30A45MIN | 6 NO NO NO NO NO 2
BUENAVENTURA | REGULAR AGILIDAD | 35 | MAYORDE4S
MALO SEGURIDAD | 19
OTRAS

El resultado de las encuestas en este punto administrativo refleja que los usuarios reciben un trato excelente en lo que refiere a la atencion, que
dentro de esta atencion ven en los funcionarios amabilidad, agilidad y confianza que todas estas caracteristicas las evidencian en un tiempo menor
a 30 minutos que es un tiempo prudente para la interaccion, que si bien 6 usuarios fueron atendidos en un tiempo mayor a 30 minutos este tiempo

se empled para informar escuchar y a su vez para que el usuario sintiera que las instalaciones estan acordes a sus necesidades de igual forma
para que el mismo percibiera si las herramientas de trabajo son las suficientes para brindar un servicio con calidad.
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¢ HATENIDO
LA OPORTUNI-
[CONSIDERA DAD DE COM-
¢ EL FUNCIO- g QUE LAS INS- PROBAR QUE
+CUAL DE ESTAS NARIO QUE LO zﬁm_ro_nuum_mo «.mwm._mzmmo. TALACIONES DE LOS FUNCIO-
4EL TRATO QUE CARACTERISTICAS ekt i ATENDIO FUE Pt s LA OFICINAS NARIOS CUEN-
RECIBIO EN LA N. | ENCONTROENEL | N. M:mzn_o Fug? | N- | CLAROCON | N. ESCUCHO N. soBRe EL | DONDE LO TAS CON N.
ATENCION FUE ? FUNCIONARIO QUE LA INFORMA- A e ooy ATENDIERON ELEMENTOS
LO ATENDIO? CION BRINDA- o bl el ESTAN ADE- DE TRABAJO
DA? CUADAS A SUS SUFICIENTES
NECESIDADES? PARA LLEVAR
A CABO SU
TRABAJO?
EXCELENTE 23 |  AMABILDAD | 24 gmzw_m_z_um 30| 3 sl 32 S ) Sl 3 sl 2 sl 31
BUENO 9 CONFIANZA | O | DE30A4SMIN | 1 NO NO NO NO 1 NO 1
CARTAGENA REGULAR AGILIDAD 17 giw_wzcm 43
MALO SEGURIDAD | 5
OTRAS

Se evidencia en los resultados de las encuestas aplicadas que los usuarios reciben un trato excelente por parte de los funcionarios del FPS FNC
Cartagena que los atributos que sobresalen a la hora de la atencién de cara al usuario es la amabilidad que proyectan y la agilidad a la hora de
atender las solicitudes, existe oportunidad en el tiempo de la atencion, tiempo que es aprovechado para atender escuchar informar al ciudadano asi
mismo en el mismo nimero de encuestados avalan que las instalaciones y las herramientas de trabajo son las suficientes a la hora de la atencion.
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y ILES NACIONALES DE m
¢ HATENIDO
LA OPORTUNI-
jCONSIDERA DAD DE COM-
: ¢ EL FUNCIO- ¢ EL FUNCIO- , EL FUNCIO- QUE LAS INS- PROBAR QUE
EL TRATO ¢CUAL DE ESTAS NARIO QUE NARIO QUE LO ¢ NARIO LE TALACIONES DE LOS FUNCIO-
om.._m RECIBIO CARACTERISTICAS (ELTIEMPO LO ATENDIO ATENDIO LO INFORMO LA OFICINAS NARIOS CUEN-
ENLAATEN. | M ENCONTROENEL | N.| DEATENCIO | N.| FUECLARO | N. ESCUCHO N. SOBRE EL | V- DONDE LO TAS CON N.
CION FUE 2 FUNCIONARIO QUE FUE? CON LA ATENTAMENTE TRAMITE A ATENDIERON ELEMENTOS
: LO ATENDIO? INFORMACION SU SOLICI- SEGUIR? ESTAN ADE- DE TRABAJO
BRINDADA? TUD? ' CUADAS A SUS SUFICIENTES
NECESIDADES? PARA LLEVAR
ACABO SU
TRABAJO?
EXCELENTE 5 AMABILIDAD 23 | Menor de 30 Min | 37 sl 37 Sl 37 ]| 37 ] 7 Sl 37
BUENO 32 CONFIANZA 30 | De 30 a 45 Min NO NO NO NO NO
MAGDALENA REGULAR AGILIDAD 26 | Mayor de 45 Min
MALO SEGURIDAD
OTRAS

El indice de percepcion que tienen los usuarios con respecto al trato recibido dentro del Punto Administrativo Magdalena es bueno dentro de un
numero representativo de encuestados, estos perciben en los funcionarios confianza a la hora de la atencién asi mismo con nimeros considerables
agilidad y amabilidad por parte del funcionario, el tiempo de la atencion dentro de esta oficina es menor a 30 minutos donde en este tiempo se pro-
pende por informar, escuchar al usuario y a su vez dar indicaciones del paso a seguir con respecto a la solicitud que el ciudadano realiza, los usua-
rios en su totalidad consideran que las instalaciones y los elementos de trabajo son los necesarios para generar satisfaccion en ellos
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Los usuarios del Punto Administrativo Tumaco califican como buena la atencién que se les brinda observan en los funcionarios caracteristicas de
amabilidad en un nimero significativo de encuestados, el usuario percibe en nimeros menores la seguridad, agilidad y confianza ; el tiempo de Ia
atencion es adecuada el funcionario atiende informa escucha e indica los procedimientos a seguir, el usuario considera que las instalaciones y los
elementos son los suficientes para generar una satisfaccion en la atencion.
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4. MEJORA CONTINUA

Los criterios de la encuesta de medicion de satisfaccion permiten evaluar e identificar las necesidades y ex-
pectativas en la atencion prestada por los servicios en el Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles nacionales
de Colombia

El nimero de encuesta aplicadas en la sede principal y en los nueve puntos administrativos fuera de Bogota
durante el lll Trimestre 2018 fue 533 las cuales se desagregan en los servicios médico (243), de afiliaciones
(136), de servicios de pensiones (72) y otros servicios (82).

De acuerdo al indicador estratégicos el indice de percepcion sobre la informacion y orientacion brindada al
ciudadano fue del 81% se ubica en un rango SATISFACTORIO.

Con relacion al tiempo de atencion los usuarios indican que los funcionarios atienden de manera oportuna, asi
mismo destacan que encuentran en los funcionarios caracteristicas de amabilidad y agilidad a la hora de la
atencion que de manera general las instalaciones y los elementos de trabajo de los funcionarios son los ade-
cuados para generar un servicio excelente.
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