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Bogota, 24-07-2018
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 Il TRIMESTRE

Cordial saludo,

Adjunto a la presente el INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO i
TRIMESTRE del afio 2018, esto en cumplimiento a lo plasmado en el procedimiento MIAACGCDPTO1
aplicacion de Encuestas Medicion de la Atencion al ciudadano, cuyo propdsito s medir la satisfaccion

de los ciudadanos con respecto a los servicios prestados por el Fondo de Pasivo social de Ferrocarriles
Nacionales de Colgmbja.

MARIA YANETH FARFAN CASALLAS
Secretario General (E)

Anexos: Diez (13 hojas)
Copia: Secretario General

Proyecto: Dayana Calderon Salem ')‘i).& i 7 VY, W 52/5 \ATLULQ EDLLQ; C
ke S

i L 3§
. o Reviso: Luz Nidia Dugue Arango. — i
hee i - ({"V\-U_U 24N P

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.
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MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO
SEGUNDO TRIMESTRE (ABRIL A JUNIO) 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 |a 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 expectativas
de los mismos generando oportunidades para la mejora continua.

La aplicacion de las encuesta de satisfaccion est a cargo del G.I.T Atencion al Ciudadano, lo cual se hace a
traves 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 |a satisfaccion en el siguiente orden:
1. COMPARATIVO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO POR CIUDADES
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

Y%SATISFACCION | %SATISFACCION Il
CUIDADES TRIMESTRE 2018 TRIMESTRE 2018 TENDENCIA
ANTIOQUIA 100 99,8 ) -0,2
BARRANQUILLA 100 99,7 N -0,3
BUENAVENTURA 100 97,6 24
CALI 100 100 T 0
CARTAGENA 100 100 Sror—rro 0
CENTRAL 100 100 R — 0
MAGDALENA 98,6 99,4 N 1
SANTANDER 100 100 s 0
TUMACO 96 94 N/ 2
TOTAL 99,38888889 98,95555556 J -0,43333333 |

Tabla N® 1 Comparativo Satisfaccion Il Trimestre vs | Trimestre 2018
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EnlatablaN° 1 se presenta la tendencia de la satisfaccion durante el Il Trimestre vs | Trimestre 2018 en relacion
a los resultados, se evidencia una disminucion en el porcentaje de satisfaccion del 0,4% para el Il Trimestre de
2018. :

1. SATISFACCION GENERAL DE LA ATENCION PRESTADA

En la siguiente tabla se presenta el consolidado general de encuestas de satisfaccion aplicadas durante el |l
trimestre 2018 sobre la atencion prestada y los servicios ofrecidos por el Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles
Nacionales de Colombia. El indice de percepcion sobre la informacion y orientacion brindada al ciudadano fue
del 90% se ubica en un rango SATISFACTORIO.

N° DE ENCUESTAS APLICADASENLO | N° DE USUARIOS SATISFECHOSEN | , :
C PERIODO 9 PUNTOS ADMINISTRATIVOS {05 o PUNTOS ABMINITRATIVOS: | ™ DE SATISFAGCION
Il TRIMESTRE 543 490 90%

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

Durante el Il Trimestre 2018 se aplico un total de 543 encuestas en los 9 puntos administrativos, muestra des-
agregada por servicios a continuacion: servicio médico, de afiliaciones, de servicios de pensiones y de otros
servicios como solicitud de informacion, radicacion, desprendibles y certificaciones.

I| TRIMESTRE 2018 Ty
TIPO DE SERVICIO N %,Eg%iss”s N° DE USUARIOS SATISFECHOS % DE SATISFACCION
SERVICIO MEEDICO 250 219 87%
AFILIACIONES 158 148 93%
PENSIONES 72 67 93%
OTROS 63 56 88%
TOTAL Il TRIMESTRE 543 490 90%

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

A través los resultados de la encuesta de satisfaccion, se realiza el analisis de los mismo, teniendo en cuenta
el total de encuestas aplicadas encontramos que en un 87% los ciudadanos que recibieron atencion por servicio
médico muestran una satisfaccion moderada en cambio los servicios de afiliaciones y servicios de pensiones
poseen una satisfaccion similar, este 939% representa uno de los servicios de los cuales la entidad dentro de su
objeto misional cumple; mientras que otros servicios con un 88% también muestran un indice de percepcion
estos se convierten también en un punto de referencia donde los ciudadanos despejan inquietudes, radican
documentos reclaman desprendibles y certificaciones alli tambien existe un significativo grupo de ciudadanos
que son parte esencial de los usuarios satisfechos, de manera general el indice de percepcion por servicio se
ubica en un 90% .

A continuacion se presenta las preguntas evaluadas en cada uno de los puntos administrativos fuera de Bogota.
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SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES DE LOS USUARIOS:

" En este punto se tiene en cuenta las sugerencias recomendaciones ylo felicitaciones de los
ciudadanos: encontramos que del numero iotal de encuestados solo en tres de los Puntos
Administrativos siete ciudadanos dejaron sugerencias recomendaciones y/o felicitaciones, a
continuacion seran desglosadas tal como los usuarios las indicaron a la hora de diligenciar la encuesta.

Barranquilla:

Cambio de la impresora ya que la calidad de la impresion es deficiente.
No hay impresora.

El computador principal no sirve, la impresora no funciona

No hay impresora mejorar el servicio.

Cali:
« Continuar como estan. (haciendo referencia a la atencion brindada)
e Mejorar el acceso a las oficinas para la poblacion discapacitada.
Cartagena:
e Todas excelente

Calle 13 N° 18-24 Estacion de la Sabana (Bogota — Colombia) - sTvE

PBX 3817171 — Fax: 3750378 ext 122 & v
Linea Quejas y reclamos a Nivel Nacional: 01-8000-912-206. susERL EEmTASR

En Bogota Tel: 2476775 E-mail:quejasyreclamos@fps.gov.co.
Pagina Web hitp:// www.fps.qov.co
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4. MEJORA CONTINUA

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

El nimero de encuesta aplicadas en Ia sede principal y en los nueve puntos administrativos fuera de Bogota
durante el Il Trimestre 2018 fue 543 las cuales se desagregan en los servicios médico (250), de afiliaciones
(158), de servicios de pensiones (72) y otros servicios (63).

De acuerdo a los indicadores estratégicos y por Proceso el indice de percepcion sobre la informacion y orien-
tacion brindada al ciudadano fue del 90% se ubica en un rango SATISFACTORIO.

Para el Il Trimestre 2018 la satisfaccion global de atencion prestada desglosada por ciudad fue del 98%.

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 |a
atencion que de manera general las instalaciones y los elementos de trabajo de los funcionarios son los ade-
cuados para generar un servicio excelente.

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

BUREAU VERITAS
Certification

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

En Bogola Tel: 2476775 E-mai!:quejasyrec!amos@fps.gov.co. TR
Pagina Web http:// www.fps.qov.co

NUEVO pais
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