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MEMORANDO

*20202200036463*

GUD - 20202200036463

Bogota, 21-04-2020

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 | TRIMESTRE 2020
Cordial saludo,

Adjunto a la presente el INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO | TRIMESTRE del
afio 2020, esto en cumplimiento a lo plasmado en el procedimiento MIAACGCDPTO01 aplicacion de Encuestas
Medicion de la Atencion al ciudadano, cuyo propésito 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:12 Hojas

Copia: Secretario General

Proyecto: Ferney Esquivel -Profesional Atencién al Usuario

Reviso: Arlina Tovio C.-profesional GIT Atencién al Usuario y Gestién documental.
Karen Paternina- Abogada Asesora Secretaria General.
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MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO

es de todos

PRIMER TRIMESTRE (ENERO - MARZO) DE 2020.

El objetivo de esta medicion es conocer la percepcion de la calidad de los servicios prestados a los ciudadanos,
para determinar el grado de satisfaccién de nuestros servicios en los aspectos de calidad del servicio, calidad
de la atencién, 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 aplicacién de las encuestas de satisfaccion esta a cargo del G.I.T Atencién al Ciudadano, esta se realiza de
manera presencial a los usuarios que llegan a la entidad a realizar algin tramite, inmediatamente después de
la atencién prestada por parte de los Funcionarios de esta area, tanto en la sede principal como en los puntos
administrativos fuera de Bogota.

A continuacion, se presentan los resultados de la satisfaccion en el siguiente orden:
1. COMPARATIVO SATISFACCION POR CUIDADES IV TRIMESTRE 2019 VS | TRIMESTRE 2020

Con el fin de mantener la trazabilidad respecto a la informacion de satisfaccién entre las ciudades se presenta
la tendencia del | TRIMESTRE 2020 VS IV TRIMESTRE 2019

0
CUIDADES Ehbuacrns /",?,ATTF{;S%EF‘;Q:%‘E’” TENDENCIA
ANTIOQUIA 100 996 L)
BARRANQUILLA 99 98.8 1
BUENAVENTURA 100 99.1 1t
CALI 99 98.2 1
CARTAGENA % 98.6 1
CENTRAL 100 100 1
MAGDALENA 100 98.4 1t
SANTANDER 100 98.9 1
TUMACO 99 96.6 1
PROMEDIO 99 98.6 1t

Tabla N° 1 Comparativo Satisfaccién IV Trimestre 2019 vs | Trimestre 2020

En la tabla N° 1 se presenta la tendencia de la satisfaccion durante el IV Trimestre 2019 vs | Trimestre 2020 en
relacidn a los resultados, hubo un aumento del 0.4% en el grado de satisfaccién para el | trimestre de 2020.
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2. SATISFACCION GENERAL DE LA ATENCION PRESTADA

En la siguiente tabla se presenta el consolidado general de encuestas de satisfaccion aplicadas durante el |
trimestre 2020 sobre la atencion prestada y los servicios ofrecidos por el Fondo de Pasivo Social de Ferro-
carriles Nacionales de Colombia. El indice de percepcidn sobre la informacion y orientacion brindada al ciuda-
dano fue del 94% se ubica en un rango Satisfactorio

N° DE ENCUESTAS | N° DE USUARIOS SA-
APLICADAS TISFECHOS

| TRIMESTRE 2020 411 407 99%

Tabla N° 2 Total encuesta y porcentaje de satisfaccion | Trimestre 2020

PERIODO % DE SATISFACCION

Durante el | Trimestre 2020 se aplicaron un total de 411 encuestas en los 9 puntos administrativos, desagrega-
das por servicios asi: servicio médico, de afiliaciones, de servicios de pensiones, bienestar puertos y de otros
servicios como solicitud de informacién, radicacion, desprendibles y certificaciones.

| TRIMESTRE 2020
TIPO DE SERVICIO | N° DE ENCUESTAS | N° DE USUARIOS
APLICADAS SATISFECHOS % DE SATISFACCION
AFILIACIONES 168 165 98%
SERVICIO MEDICO 155 155 100%
PENSIONES 10 39 99%
OTROS 18 48 98%
BIENESTAR PUERTOS 0 0 100%
TOTAL IV TRIMESTRE a1 407 99%

Tabla N° 3 Total encuesta y porcentaje de satisfaccion por servicio | Trimestre 2020

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 168 usuarios fueron encuestados de estos 165 quedaron
satisfechos con el servicio brindado, para un porcentaje de 98%, en cuanto a servicios médicos de los 155
usuarios encuestados, 155 estuvieron satisfechos, para un porcentaje de 100%, por otro lado, de los 40 usua-
rios encuestados que llegaron a la entidad a realizar trdmite de Pensién, 39 quedaron satisfechos para un
porcentaje de 99%, para otros tramites de los 48 usuarios encuestados, 48 quedaron satisfechos para un por-
centaje del 100%. Finalmente, el nivel de satisfaccion al usuario se ubica manera general en un 99%, para un
indice de percepcion Satisfactorio.

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 | TRIMESTRE 2020.
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<HA TENIDO
LA OPORTU-
4EL FUN- . CONSIDERA NIDAD DE
LCUAL DEES- CIONARIO LEL FUNCIO- LEL FUN- QUE LAS INS- COMPROBAR
QUE LO TALACIONES QUE LOS FUN-
TAS CARACTE- . NARIO QUE CIONARIO
¢EL TRATO ¢EL ATENDI® DE LA OFICI- CIONARIOS
RISTICAS EN- LO ATENDIO LE IN-
QUE RECIBIO CONTR EN EL TIEMPO FUE L0 ESCUCHO FORMIO SO- NAS DONDE CUENTAS
EN LA ATEN- CUNCIONARIO DE ATEN- CLARO ATENTA. SRE EL LO ATENDIE- CON ELEMEN-
CION FUE? ClO FUE? CON LA IN- RON ESTAN TOS DE TRA-
QUE LO ATEN- - MENTE SU TRAMITE A
DIO? ORMA- SOLICITUD? SEGUIR? ADECUADAS BAJO SUFI-
' CION BRIN- ' ' A SUS NECE- CIENTES
DADA? SIDADES? PARA LLEVAR
A CABO SU
TRABAJO?
Menor de
EXCELENTE | 57 | AMABILIDAD | 57 | "o".0€¢ | 57 S| 57 S| 57 sl 57 S| 57 S| 57
BUENO 0 CONFIANZA | 57 | D¢ ﬁ/ﬁ: Bl NO 0 NO 0 NO 0 NO 0 NO 0
ANTIOQUIA
q REGULAR 0 AGILIDAD | 57 | Mayorde |,
45 Min
MALO 0 SEGURIDAD | 23
OTRAS

En Antioquia por los resultados de las encuestas se puede notar un nivel de percepcion Satisfactorio, ya que se evidencia, que la mayoria de los usuarios califican
como excelente el trato recibido por parte de los funcionarios del FPS-FNC, lo que equivale a un 95%, y un 5% de encuestados considera que el trato recibido en
el FPS fue bueno. Los usuarios perciben el servicio recibido con amabilidad, confianza, agilidad y seguridad, por otro lado, dentro del punto administrativo se
observa celeridad en el tiempo de atencidn puesto que la totalidad de los encuestados indicaron que el tiempo para atender su solicitud fue menor a 30 minutos;
ademas, los usuarios consideran clara la informacion brindada, el funcionario fue receptivo en el momento de atender su solicitud, y que este cuenta con las
herramientas suficientes para garantizar un servicio acorde a sus necesidades, finalmente indica que las instalaciones del punto administrativo de Antioquia se
encuentran acordes a sus necesidades.
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HA TENIDO LA
OPORTUNIDAD
, EL FUNCIO- +CONSIDERA DE COMPRO-
+CUAL DE ESTAS oo e o 4EL FUNCIO- EL FUNCIONA. QUE LAS INSTA- BAR QUE LOS
4EL TRATO CARACTERISTI- ELTIENPO o e NARIO QUE LO Y LACIONES DE LA FUNCIONARIOS
QUE RECIBIO CAS ENCONTRO ETENGIo CLARD CON ATENDIO LO FORMO SOBRE OFICINAS DONDE CUENTAS CON
EN LA ATEN- EN EL FUNCIONA- FUEy o ESCUCHO R LO ATENDIERON ELEMENTOS
CION FUE? RIO QUE LO ' o o ATENTAMENTE Ayl ESTAN ADECUA- DE TRABAJO
ATENDIO? S SU SOLICITUD? ' DAS A SUS NECE- SUFICIENTES
' SIDADES? PARA LLEVAR
A CABO SU
TRABAJO?
EXCELENTE | 17 AMABILIDAD | 17 MEN?AFTNDE 01 47 S| 17 I 17 sl 17 I 16 I 16
BUENO 1 CONFIANZA |16| DE fm s NO 0 NO 0 NO 0 NO 1 NO 1
BARRANQUILLA
REGULAR 0 AGILIDAD |15 MAY?AFTNDE S
MALO 0 SEGURDAD | 5
OTRAS 0

En la Division de Barranquilla podemos evidenciar que, de 17 encuestados, 16 de ellos califican el trato brindado por el FPS como excelente, lo que corresponde a
un 98%, y el 2% restante lo consideran bueno. Por otro lado, los usuarios perciben un servicio amable, &gil, y confiable, se evidencia la eficiencia por parte de los
funcionarios en la atencion brindada ya que los 17 usuarios encuestados indicaron que el tiempo de atencién fue menor a 30 minutos, ademas, se observa que
existe claridad en la informacion que se brindd, y por consiguiente hay una capacidad de escucha por parte de los funcionarios que hacen énfasis en informar los
procedimiento a seguir; de igual forma en un 100% de usuarios encuestados consideran que las instalaciones de la entidad estan acordes a sus necesidades..

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.gov.co



http://www.fps.gov.co/

. .
,Z EONDO DE PASIVO SOCIAL @ La salud

FERROCARRILES NACIONALES DE COLOMBIA es de todos

4HA TENIDO LA
pr——r

, 4EL FUNCIO- EL FUNCIO. QUE LAS INSTA- BAR QUE 198
+CUAL DE ESTAS NARIO QUE LO Naa e 4EL FUNCIONA- LACIONES DE PN MRS

4EL TRATO QUE CARACTERISTICAS L TIEMPO DE ATENDIO FUE e RIO LE IN- LA OFICINAS iy

RECIBIOENLA | N. | ENCONTROENEL | N. | &5 TEWPODE |y | “ciarocon | . | ATENDIOLO | 'y | Forwmo soBRe | N. | DonDELO | N. | CUENTAS CO

ATENCION FUE? FUNCIONARIO QUE ? LA INFORMA- EL TRAMITE A ATENDIERON
) ! ATENTAMENTE , DE TRABAJO
LO ATENDIO? CION BRIN- SEGUIR? ESTAN ADE-
SU SOLICITUD? SUFICIENTES
DADA? CUADAS A SUS PARA LLEVAR
NECESIDADES?
A CABO SU
TRABAJO?
EXCELENTE | 10 | AMABILDAD |10 MEN‘KA'TNDE 30| 44 sl 1 Sl 1 Sl 1 sl 1 sl
BUENO 1 CONFIANZA | 11 | DE30A45MIN | 0 NO 0 NO 0 NO 0 NO 0 NO
BUENAVENTURA | REGULAR 0 AGILIDAD 10 MAY(KAFTNDE %1
MALO 0 SEGURDAD | 5
OTRAS 0

El resultado de las encuestas en el punto administrativo de Buenaventura refleja que los usuarios reciben un trato excelente en lo que refiere a la atencion, lo que
corresponde a un 98%, y un 2% considera el trato brindado por los funcionarios del FPS como bueno. Dentro de esta division, los usuarios perciben en los
funcionarios amabilidad, agilidad y confianza, todas estas caracteristicas las evidencian en un tiempo menor a 30 minutos, lo cual es un tiempo prudente para la
interaccién usuario-funcionario. Por otro lado. La totalidad de los usuarios encuestados consideran que el funcionario los escuché atentamente, les informé sobre

el trdmite a seguir y consideran que las instalaciones donde lo atendieron se encuentran adecuadas, y al mismo tiempo que cuentan con las herramientas necesarias
para llevar a cabo su trabajo.

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.gov.co



http://www.fps.gov.co/

©
,Z EONDO DE PASIVO SOCIAL

FERROCARRILES NACIONALES DE COLOMBIA

%ﬁ

La salud

es de todos

& HATENIDO
LA OPORTUNI-

{CONSIDERA DAD DE COM-

, 4EL FUNCIO- EL FUNCIO- QUE LAS INSTA- PROBAR QUE

+CUAL DE ESTAS NARIO QUE LO Namig aue oo 4EL FUNCIONA- LACIONES DE LOS FUNCIO-

4EL TRATO QUE CARACTERISTICAS EL TIEMPO DE ATENDIO FUE e RIO LE IN- LA OFICINAS NARIOS CUEN-

RECIBIO EN LA ENCONTRO EN EL L s CLARO CON S FORMO SOBRE DONDE LO TAS CON ELE-

ATENCION FUE? FUNCIONARIO QUE ' LA INFORMA- ATER AT EL TRAMITE A ATENDIERON MENTOS DE
LO ATENDIO? CION BRIN- SEGUIR? ESTAN ADE- TRABAJO SUFI-
SU SOLICITUD?
DADA? CUADAS A SUS CIENTES PARA
NECESIDADES? LLEVAR A
CABO SU TRA-
BAJO?
EXCELENTE AMABILIDAD MEN(KAFFNDE 30 S| sl sl I I
BUENO CONFIANZA DE 30 A 45 MIN NO NO NO NO NO
MAYOR DE 45
CARTAGENA REGULAR AGILIDAD e
MALO SEGURIDAD
OTRAS

En la Ciudad de Cartagena, se evidencia que el 50% de los encuestados consideran que el trato brindado por FPS es excelente, y el 50% restante lo califica
como bueno. Por otro lado, los atributos que sobresalen a la hora de la atencion de cara al usuario es la amabilidad, confianza, agilidad y seguridad, la agilidad se
evidencia a la hora de atender las solicitudes ya que la mayoria de los encuestados indican que el tiempo de atencién fue menor a 30 minutos, solo un usuario

considera que el tiempo fue mayor a 45 minutos, asi mismo evidenciamos que la totalidad de los encuestados aseguran que el funcionario le informo sobre el
tramite a seguir y que las instalaciones se encuentran adecuadas a sus necesidades,
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¢ HATENIDO
LA OPORTUNI-
{CONSIDERA DAD DE COM-
U ¢ EL FUNCIO- _ QUE LAS INSTA- PROBAR QUE
O oTERRTL NARIO QUE NaRTo QUL Lo ¢ EL FUNCIO- LACIONES DE LOS FUNCIO-
4EL TRATO QUE RE- ypidiidls L TIEMPO DE LO ATENDIO e NARIO LE IN- LA OFICINAS NARIOS CUEN-
CIBIOENLAATEN- | N. N [ N. | FUECLARO | N, N. | FORMO SOBRE | N.| DONDE LO TAS CONELE- | N.
; EN EL FUNCIONA- | " | ATENCIO FUE? ESCUCHO
CION FUE? R0 QUE LD ATER. CONLAIN- ArneauHo EL TRAMITE A ATENDIERON MENTOS DE
o FORMACION SUsoeEUDs SEGUIR? ESTAN ADE- TRABAJO SUFI-
: BRINDADA? : CUADAS A SUS CIENTES PARA
NECESIDADES? LLEVAR A
CABO SU TRA-
BAJO?
EXCELENTE 57 | AwagiDAD | s0 | MENORDES0 gy sl 63 sl 63 sl 63 sl 63 sl 63
BUENO 6 | CONFIANZA |52| DE30A45MIN | O NO 0 NO 0 NO 0 NO 0 NO 0
MAYOR DE 45
— REGULAR 0 acipaD |49 | MAYORI 0
MALO 0 | SEGURDAD |46
OTRAS 1

Desde la oficina principal del FPS-FNC la mayoria de los usuarios se encuentran satisfechos con el trato brindado por el FPS, es decir de 63 usuarios encuestados
57 de ellos califican como excelente la atencion recibida por parte de los funcionarios, lo que corresponde a un 96%, el 4% lo consideran como bueno,. Se evidencia
que dentro de la interaccion el ciudadano percibe en los funcionarios caracteristicas de amabilidad, confianza, agilidad y seguridad, el tiempo de duracion en la
atencién al usuario en su totalidad fue menor a 30 minutos, tiempo que es empleado para atender, escuchar e indicar el tramite a seguir, por otro lado, el 100% de
los encuestados consideran que las instalaciones de la entidad son acordes a sus necesidades y el 100% indico que los elementos de trabajo empleados para su
atencion son los necesarios para su garantizar y generar una atencion satisfactoria.
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¢ HATENIDO
LA OPORTUNI-
. iCONSIDERA DAD DE COM-
¢CUAL DE ES- ¢, EL FUNCIO- ¢ EL FUNCIO- QUE LAS INSTA- PROBAR QUE
,EL TRATO TAS CARACTE- NARIO QUE NARIO QUELO ¢, EL FUNCIO- LACIONES DE LOS FUNCIO-
QtJE RECIBIO RISTICAS EN- ;EL TIEMPO DE LO ATENDIO ATENDIO LO NARIO LE IN- LA OFICINAS NARIOS CUEN-
EN LA ATEN- N. | CONTROENEL |N. (ATENCIO FUE? N. | FUECLARO | N. ESCUCHO N. | FORMO SOBRE | N. DONDE LO TAS CONELE- | N.
CION FUE? FUNCIONARIO ’ CON LA IN- ATENTAMENTE EL TRAMITE A ATENDIERON MENTOS DE
’ QUE LO ATEN- FORMACION SU SOLICI- SEGUIR? ESTAN ADE- TRABAJO SUFI-
DIO? BRINDADA? TUD? CUADAS A SUS CIENTES PARA
NECESIDADES? LLEVAR A
CABO SU TRA-
BAJO?
EXCELENTE 14 AMABILIDAD 18 | Menorde 30 Min | 18 Sl 18 Sl 18 Sl 18 Sl 18 Sl 18
BUENO 4 CONFIANZA 16 | De 30a45Min 0 NO 0 NO 0 NO 0 NO 0 NO 0
MAGDALENA REGULAR 0 AGILIDAD 16 | Mayor de 45 Min
MALO 0 SEGURIDAD 0
OTRAS 0

El indice de percepcién que tienen los usuarios con respecto al trato recibido dentro del Punto Administrativo Magdalena es en su mayoria Excelente, ya que de 18
encuestados 14 lo califican Excelente, para un porcentaje del 75% y el 25% lo consideran bueno. En esta division los usuarios perciben en los funcionarios amabi-
lidad, confianza, seguridad y agilidad a la hora de la atencion, por otro lado, se evidencia que la totalidad de los encuestados indicaron que el tiempo en la atencion
fue menor a 30 minutos donde en este tiempo se propende 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 mismos que consideran que las instalaciones son adecuadas y que el funcionario cuenta con elementos necesarios para llevar a cabo
el trabajo y generar satisfaccion en ellos.
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(CONSIDERA ; HATENIDO LA
, + EL FUNCIO- & EL FUNCIO-  ELFUNCIO. | | QUELASINSTA- OPORTUNIDAD DE
4EL TRATO +CUAL DE ESTAS NARIO QUE NARIO QUE LO Lo N LACIONES DE COMPROBAR QUE
QUE RECI- CARACTERISTICAS 4EL TIEMPO LO ATENDIO ATENDIO LO ity LA OFICINAS LOS FUNCIONARIOS
BIOENLA | N. | ENCONTROENEL |N.| DEATENCIO |N.| FUECLARO | N. | ESCUCHO | N. | fORMOSO |y | DONDELO | N. | CUENTASCONELE- | N.
ATENCION FUNCIONARIO QUE FUE? CONLA IN- ATENTAMENTE e A S ATENDIERON MENTOS DE TRA-
FUE? LO ATENDIO? FORMACION SU SOLICK- et ESTAN ADE- BAJO SUFICIENTES
BRINDADA? TUD? ? CUADAS A SUS PARA LLEVAR A
NECESIDADES? CABO SU TRABAJO?
EXCELENTE | 10 | AMABILIDAD |18 MEN%FTNDE 30 199 S| 20 sl 20 sl 20 sl 20 sl 20
BUENO | 10| CONFIANZA | 17| DE30A45MIN | 0 NO 0 NO 0 NO 0 NO 0 NO 0
SANTANDER | REGULAR | 0 AGILIDAD 15 MAY(KAFTNDE %
MALO 0 SEGURIDAD | 16
OTRAS 2

En cuanto a la encuestas de la division Santander se puede decir, que una considerable poblacion de encuestados indican que la atencion brindada en el FPS FNC
fue excelente, es decir el 50% y una minina parte de los encuestados dice que fue buena para un porcentaje del 50%. De otra manera, los usuarios evidencian en
los funcionarios cualidades de amabilidad, confianza, agilidad y seguridad, su agilidad se refleja en el tiempo de atencién de las solicitudes, las cuales fueron
realizadas en un tiempo menor a 30 minutos, el 100% de los usuarios encuestados indican que la informacion brindada fue clara y que el funcionario escuch6 sus
dudas e informé el paso a seguir, por otra parte se puede decir que el 100% de los usuarios, aseguran que las instalaciones en este punto administrativo son
apropiadas para su atencion y el 100% de los usuarios indicaron que los funcionarios cuentan con los elementos suficientes para garantizar una atencion eficiente.
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+ HATENIDO LA
{CONSIDERA OPORTUNIDAD
_ _ QUE LAS INSTA- DE COMPROBAR
_ +CUAL DE ESTAS _ ¢ EL FUNCIO- ¢ EL FUNCIONA- & EL FUNCIO- LACIONES DE QUE LOS FUN-
4EL TRATO 4EL NARIO QUE LO RIO QUE LO
CARACTERISTICAS : NARIO LE IN- LA OFICINAS CIONARIOS
QUE RECIBIO ! TIEMPO DE ATENDIO FUE ATENDIO LO ES-
N. | ENCONTROENEL | N. N. N. N. | FORMOSOBRE | N. | DONDELO N. | CUENTASCON | N.
EN LA ATEN- ATENCIO CLARO CON LA CUCHO ATENTA-
, FUNCIONARIO QUE , EL TRAMITE A ATENDIERON ELEMENTOS DE
CION FUE? ) FUE? INFORMACION MENTE SU SOLI- ,
LO ATENDIO? e ekt SEGUIR? ESTAN ADE- TRABAJO SUFI-
' ' CUADAS A SUS CIENTES PARA
NECESIDADES? LLEVAR A CABO
SU TRABAJO?
EXCELENTE | 14 AMABILIDAD | 16 M%%%FTNDE 2 S| 23 sl 23 I 23 S| 23 sl 23
BUENO 9 CONFIANZA 29 | DE ﬁ/ﬁl\? %1 NO 0 NO 0 NO 0 NO 0 NO
TUMACO | REGULAR | 0 AGILIDAD 23 | MAYORDE |
45 MIN
MALO 0 SEGURIDAD | 14
OTRAS 10

Los usuarios del Punto Administrativo Tumaco califican como buena la atencién que se les brinda lo que corresponde a un 40%, otra parte minoritaria de encuestados
la consideran excelente, para un 60%; por otro lado, la mayoria de los usuarios observan en los funcionarios caracteristicas como la amabilidad, confianza y la
agilidad, sin dejar de lado la seguridad , el tiempo de la atencién es considerado adecuado, ya que es evidenciado en que todos los usuarios encuestados fueron
atendidos en un tiempo menor a 30 minutos, cabe resaltar que el 100% de los usuarios indicaron, que la informacién fue clara y que el funcionario los escucho e
indico los pasos a seguir para su tramite, finalmente, los usuarios consideran que las instalaciones y los elementos son los suficientes para generar una satisfaccion

en la atencion.
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4. CONCLUSIONES

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 la sede principal y en los nueve puntos administrativos fuera de Bogota
durante el | Trimestre de 2020 fue de 411 las cuales se desagregan en los servicios médico (155), afiliaciones
(168), de servicios de pensiones (40)

De acuerdo al indicador estratégicos el indice de percepcion sobre la informacion y orientacién brindada al
ciudadano fue del 99% se ubica en un rango SATISFACTORIO, es importante resaltar que hubo un aumento
del 0.4% en la satisfaccion de los usuarios con respecto al IV trimestre del 2019, lo que significa que se ha
mejorado la calidad del servicio en la oficina de Atencion al usuario.

Con relacién 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, agilidad y confianza y segu-
ridad a la hora de la atencion que de manera general las instalaciones y los elementos de trabajo de los funcio-
narios son los adecuados para generar un servicio excelente.
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