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Bogota, 15-04-2019

PARA: Dr. LUIS GABRIEL MARIN GARCIA
DIRECCION GENERAL (E)
DE:  G.1.T.ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL
ASUNTO: INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO | TRIMESTRE 2019

Cordial saludo,

Respetuosamente me permito enviar mediante el presente memorando el INFORME DE MEDICION DE LA
SATISFACCION AL CIUDADANO | TRIMESTRE DEL 2019, en cumplimiento a lo plasmado en el
procedimiento MIAACGCDPTO1, aplicacion de Encuestas Medicion de la Atencidn 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. .
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" RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA
Secretario General

Anexos: 13 hojas

Proyecto: Veronica Daza Celeddn ~Profesional de Atencitn al Ciudadano\J{ D.

Revisd:  Arlina Tovio C.- Coordinadora Atencidn Al Ciudadano ‘
Natalia Carvajat- Abogada Asesora Secrelaria Generai.\f

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

Linga Quejas y reclamos a Nivel Nacicnal: 01-8000-912-206.
En Bogot Tel: 2476775 E-mail: quejasyreclamos@fps.gov.co.
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MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO

PRIMER TRIMESTRE DE 2019

El objetivo de esla medicion s conocer la percepcion de nuestros usuarios, para determinar el grado de satis-

faccion respecto a los servicios recibidos y establecer las necesidades y expectativas de los mismos gene-

rando oportunidades para la mejora continua de estos.

En esta medicion se evallian aspectos como la calidad de! servicio, calidad de la atencion, calidad de las
instalaciones y de los equipos en todos los puntos administrativos de atencion al ciudadano.

L a aplicacién de las encuestas de satisfaccion se encuentra a cargo de! G.1.T Atencion al Ciudadano, que las
realiza presencialmente, después de la atencion prestada, tanto en la sede principal como en los puntos ad-
minisirativos fuera de Bogota.

A Continuacion, se presentan los resuliados de la satisfaccion en el siguiente orden:

1. COMPARATIVO DE SATISFACCION POR CUIDADES | TRIMESTRE 2019 VS IV TRIMESTRE
2018

Con el fin de mantener la trazabilidad respecto a la informacion de la satisfaccion entre las ciudades se pre-
senta la tendencia del | TRIMESTRE 2019 VS IV TRIMESTRE 20186:

| ANTIOQUIA _ 996 | %9 T e
| BARRANQUILLA _ 968 | ees 0.7
 BUENAVENTURA X 98 | : 07
CALl w2 100 . 1.8
| CARTAGENA %6 94.2 ~ '. 4.4
CENTRAL 100 97 ] ‘ N
| MAGDALENA 98.4 97.7 0.7
[SANTANDER I RN
TUMACO 96.6 YR )
PROMEDIO ] 98.6 97.6 ! )

Tabla N* 1 Comparativo Satisfaccibn | Trimestre 2019 IV Trimestre 2018

En la tabla anterior se presenta la tendencia de la satisfaccion durante et IV Trimestre 2018 vs | Trimestre
2019 en relacion a los resultados, hubo un aumento de 1% en ef grado de satisfaccion de! | trimestre de 2019,
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2. SATISFACCION GENERAL DEL ATENCION PRESTADA

En la siguiente tabla se presenta el consolidado general de encuestas de satisfaccién aplicadas durante el |
trimestre 2019, sobre la atencion prestada y los servicios ofrecidos por el Foendo de Pasivo Social de Ferro-
camiles Nacionales de Colombia. Ei indice de percepcion sobre la informacion y orientacién brindada al ciuda-
dano fue det 77% se ubica en un rango Satisfactorio.

N° DE ENCUESTAS | N° DE USUARIOS SA- . .
PERIODO APLICADAS TISFECHOS % DE SATISFjACCION
[ TRIMESTRE 2019 542 417 7% B

Tabla N°® 2 Total encuesta y porcentaje de satislaccion | Timestre 2019

Durante el | Trimestre 2019 se aplicaron un fotaf de 542 encuestas en los 9 puntos administrativos, y como
puede observarse a conlinuacion se tomd una muestra desagregada 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 L ]
SERVICIO
° DE EN- % USUARIOS |% USUARIOS INSAT.
zuggTTs N° DEUSUARIOS | NoDEUSUARIOS | cyricceny ISFECHO
BT SATISFECHOS INSATISFECHOS
L]
AFILIACIONES 26 187 49 9% 2%
0 o
SERVICIO WEDk - o 0 78% 75%
- 0,
PENSIONES 39 % 10 4% %%
A — i )
OTROS 38 2 16 5% 2%
BIENESTAR ; ; o o 100% 0
PUERTOS - |
TOTALW TRE % 7%
MESTRE 542 817 125 )

Tabta N* 3 Total encugsta y'porceniaie de salisfaccitn por servicio 1 Trimestre 2019

Por medio de la encuestas de satisfaccién al usuario se puede evidenciar el nimero de usuarios satisfechos
por servicio brindado, como fo son, Afiliaciones: de los 236 usuarios encuestadosi87 quedaron satisfechos
con el servicio brindado, para un porcentaje de 79%. y 49 usuarios insatisfechos para un porcentaje de 21%,
en cuano a servicios médicos de los 228 usuarios encuestados, 178 estuvieron satisfechos, para un porcen-
taje de 78% y 50 usuarios encuestados manifestaron insatisfaccion con respecto al servicio brindado lo que
corresponde a un 28%, por ofra parte se evidencia que de los 38 usuarios encuestados que llegaron a la
entidad a realizar tramite de Pensién, 29 quedaron satisfechos para un porcentaje de 74%, 10 usuarios insa-
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22 quedaron satistechos para un porcentaje del 58% y 16 usuarios indicaron no quedar satistechos con os
tramites solicitados para un 58%. Finalmente 1 usuario realizo tramite de puerto y este indicé que quedo satis-
fecho con el servicio prestado para un 100%. En conclusion ¢! nivel de satisfaccidn al usuario se ubica de
manera general en un 77%, para un indice de percepcidn Satisfactario,

A conlinuacion, se presentan las preguntas evaluadas en cada uno de los puntos administrativos fuera de
Bogota,
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: e | , (HATENIDO (A |
; ; OPORTUNIDAD |
| : z €L FUNCIO © |CONSIDERA QUE DE COMPRO-
: i g UNSIO- LAS INSTALA- BAR QUE LO
ELTRATO | ¢CUAL DE ESTAS i | NARDOQUELO ﬁiﬁnﬁgau?go 4EL FUNCIONA. CIONES DE LA | | rONCORAROS
| ale ReciBio | CARACTERISTICAS | | (EL TIEMPO ATENDIOFUE || Tyrepioro | | RIDLEINFOR || (o b COONDE . CUERTAS COn
| QUERECHO * ENCONTRO EN EL DE ATENCIO - CLARO CON R dn WOSOBRE €L | | OLICINAS DONDE . e
BN LA ATEN. FUNCIONARIO QUE FUE? LAINFORMA- | | TRAMITE A - _
CIONFUE? ORI 1 aTENTAMENTE sl ESTAN ADECUA DE TRABAJO
| LO ATENDIG? clo hgps DA- $U SOLICITUD? " DAS A SUS NE- | SUFICIENTES
CESIDADES? | | PARALLEVAR
. : ACABOSY
i B TRABAJO?
+ t -
| EXCELENTE s I AMABILOAG |81 MEN{,:ENQE S 5t 0 i a2 5! % 31 %3 sl 90
BUENO 16 | conFazs jeo| DEA |, e NO NO NG N 3
BARRANQUILLA e _ ..
REGUAR | 0 | AGuDAD || VATORDEAS]
MALD i SEGUAIDAD kK L e Y
GiRES 07 o I

En fa Division de Barranquilla podemos notar que el 100% de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con el trato brindado por el furzcionafip, estos
perciben un servicio amable, agil, y seguro, no dejando de lado Ia confianza que el ciudadano encuentra en elips 3 la hqra de adelantar un tramite o selacitgr un
servicio, acompanado a ello, el 98% de ios usuarios indicaron que el tiempe de atencién para su tramite fuelmenor a 30 minutos y el otro restantg correspondienie
al 2% sefiafaron que tiempo para atender su solicitud osciio entre 30 v 45 minutos, sin embargo la fotalidag dg los er?cuestgdos cprrgespendrente; aun ?00%
considero que el funcionario que fos atendio, escucho atentamente su solicitud, dejo claro el procedimiento a sequir y al mismo tiempo ;r_wd;ca que Jgs znsiaﬁacmne_s
del FPS se encuentran adecuadas para sus necesidades, finalmente el 96.7 % consideran que se cuentan con los elementos necesarios para brindar un trabajo
de calidad, sin embargn un 3% opina lo contrario con respecto a este.
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, OPORTUNIDAD

EL FUNCIO- e e DE COMPRO-

. ¢ FUNCIONARIO BAR QUE LOS |

(CUAL DE ESTAS NARIO QUE LO iy FUNCIONARID | | TALACIONES DE | { ol ok

(ELTRATO QUE CARACTERISTICAS €L nenpooe | | ATENDIOFUE . | B ORC LE INFORMO LA OFICINAS S oo
RECIBIOENLA | N. | ENCONTROENEL | . | {ELTENPODE L | ‘ciarocon * n. | Diyeara, | % | SOBREEL | N.1 DONDELO | M. | gipypyros | M

ATENCION FUE 2 FUNCIONARIO QUE LA INFORMA- HO ATENT TRAMITE A ATENDIERON i

LO ATENDIO? CION BRW- SEGUIR? ESTAN ADE-
SOLICITUD? SUFICIENTES
DADA? CUADAS A SUS Nviviiid
NECESIDADES? A CABO SU
TRABAJO?
EXCELENTE | 26 | awsaioap  t3p | MENORDEM a1 g 3 St 3 sl % st 55 s 3
BUENO 10 | CONFIANZA | 36| DE30A4sHEe | © NO 0 NO NO 0 NO 0 HO 0
BUENAVENTURA = REGULAR aLpap |57 MAYOROESS | '
MALO SEGURIDAD |22
oTRas 5

1

El resuliado de las encuestas en este punto administrativo refleja que el 100% de los usuarios reciben un buen trato en lo que refiere a la atencién de los
Funcionarios del FPS, dentro de la division Buenaventura los funcionarios reflejan caracteristicas como amabilidad, agilidad y confianza, todas estas
caracteristicas se evidencian en un tiempo menor a 30 minutos considerado por el 100% de los encuestados, lo cual es un tiempo prudente para la interaccion
usuario-funcionario. Por otro lado. La totalidad de los usuarios encuestados es decir el 100%, consideran que el funcionario los escuché atentamente, les informé
sobre el tramite a sequir y consideran que las instalaciones donde lo atendieron se encuentran adecuadas, y af mismo tiempo, que estos cuentan con las

herramientas necesarias para llevar a cabo su trabajo.
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l | l ! . (HATENIDO LA ;
i | | ' iCONSIDERA ;| CFORTUNDAD
§ ( P GELFUNCIO- FUNCIONA- I — QUELASINS. | | pEDOMPRO.
E (CUAL DE ESTAS NARIO QUE | RIO QUE L0 A, TALACIONES DE | BARQUELOS .
| GELTRATOQUE | CARACTERISTICAS LEL TIEMPO LOATENDIO | | ATENDIOLO WFORMO | LA OFICINAS oS
| RECIBIOENLA | N | ENCONTROENEL | N.| DEATENCIO { N. | FUECLARO | N.| Escucko | w | JFORMO ] 1} T o® | e Oy
| ATENCION FUE 2 FUNCIONARIO QUE FUE? | | CONiA MTENTARENTE TRAMmES | ATENDIERON O Tros
LO ATENDIS? | {NFORMACION SU SOLICH stoum? | ESTANADE. | OF TRABAJO
BRINDADA? 002 © 0 CUADASASUS SUFICIERTES
; - NECESIDADES? PARALLEVAR
! ACABO SU
' TRABAJO?
!
EXCELENTE | 6 | Amawosp  |go | MENORDESD gy, S 129 s L | 101 s 101 IR
BUENG 16| CoNFANze 65| DES0A N | O ) 0 NG o !l o 0 NO . NO .
cAU REGULAR 0 solap  fap| MAYOREES g
i ;
MALO SEGURIDAD |42 '
o
OTRAS %
| i

Desde el FPS-FNC Cali se percibe la satisfaccion del usuario con respecto al trato recibido de parte de los funcionarios, ya que el 100% de ellos indicaron que el
trato recibido fue entre bueno y excelente. Adicional a esto, los usvarios encuestados encuentran en lgs funcionarios que los atienden, atributos de amabilidad,
confianza y agilidad y sequridad ,esta agilidad esta confirmada en e! tiempo de atencién el cual se evidencia que fue menor a 30 minutos en el 100% de los

usuarios atendidos, Ios mismos que consideran claridad de la informacion que se suministrd, capacidad de escucha que tienen

los funcionarios, y en la

orientacion que se brindd, asl mismo los ciudadanos encuestados ratifican que las instalaciones son las adecuadas y que los funcionarios cuenta con las

herramientas necesarias para brindar una atencién satisfactoria,
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; » I JHA TENIDO LA
, CONSIDERA OPORTUNIDAD
| | . ¢EL FUNCIO- ELFUNCIO. | ,EL FUNCIO QUE LAS INS. P
< i ;CUAL DE ESTAS NARIO QUE , ¢ . ¢ " . | TALACIONES DE BAR QUE LCS
E L , ! NARDGUELO . | NARIC LE | FUNCIONARIOS
¢EL TRATO QUE CARACTERISTICAS LO ATENDIO , LA OFICINAS
! ¢EL TIEMPO DE ATENDIO LO INFORMO CUENTAS CON
RECIBIOENLA | N. | ENCONTROENEL [N, | S BRROPD m 1 FugcLaRD | . | ATED N, N.| ODONDELO N
2 UCHO SOBRE EL ELEMENTOS
ATENCION FUE? FUNCIONARIO QUE CON LA ATENDIERON
. . ATENTAMENTE TRAMITE A - DE TRABAJO
LO ATENDIO? INFORMACION ESTAN ADE- :
S SOLICTUD? | 8EGUIR? SUFICIENTES
BRINDADA? CUADAS A 5US
) NECESIDADES? PARA LLEVAR
: ACABO SU
- TRABAJQ?
| EXCELENTE 52| awkaoap  fee | VEMORDEID e 8 6t 8l 5 3 61 3 61 3 81
BUENO B CONFIANZA {55 DE 30 Ad5MN NG o NO 0 NO o HO 0 NG 0
_ MAYOR DE 45
CENTRAL RzZGULAR 1] AGILIDAD 5% MIN 4 H '
MALD i SEGURMDAD | 5¢ ‘
| OTRAS 0 [ !

Se puede evidenciar que todos los usuarios encuestados correspondiente a un 100%

funcionarios, en esta la interaccién el ciudadano percibe en fos funcionarios caracteristicas de amabilidad,

se encuentran salistechos con el trato brindado nor pare de los
confianza, agilidad y seguridad. El 88% de los

encuestados indican que el tiempo de duracion en la atencion al usuario fue menor a 30 minutos, liempo que es empleado para atender, escuchar e indicar el

tramite a seguir, solo 1 usuario indico que el tiempo de atencion fue de 20 a 45 min correspondlente a

un 2%, por otro lado, Ia totalidad de los encuestados es

decir el 100% consideran que las instalaciones y los elementos de trabajo empleados para su atencion son los necesarios para su garantizar y generar una

atencion satisfactoria.
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; ! (HATENIDO |
i | LA OPORTUN-
} - {CONSIDERA DAD DE COM-
! [ LEL FUNCIO: 4EL FUNCIO- |, EL FUNCIO- QUE LAS INS- PROBAR QUE
£L TRATO JCUAL DE ESTAS NARIO QUE % NARIO QUE LO | Nl LE TALACIONES DE 1LOS FUNCIO-
! dheRec | CARACTERISTICAS (EL TIEMPO LO ATENDIO ATENDIO LO | NFORMGC LA OFICINAS NARIOS CUEN-
R BN, M. | ENCONTROENEL | .. DEATENCIO | N.| FUECLARO | N.| ESCUGHO | N. | gogpe'e |N.| DONDELO TAS CON
CION FUE" FUNCIONARID QUE | |  FUE? . CONLA ATENTAMENTE TRABE A ATENDIERON ELEMENTOS
LO ATENDIO? | INFORMACION SU S0LICI SEQUR? ESTAN ADE- DE TRABAJO
BRINDADA? TUD? ' CUADAS A $US SUFICIENTES
NECESIDADES? PARA LLEVAR
A CABO SU
i ; TRABAJO?
1
EXCELENTE | 35 | AMABILIOAD |50 | Menorde 30Mm | 56 5 i S 55 8l 56 S 56 5
BUENG Py CONFIANZA |32 | De3DadsMin | 9 NO 0 NO 0 NO 0 NO 5 NO
MAGOALENA REGUAR | € |  AGIIDAD  :45 | Mayorded5Min 1 0 5
MALO G SEGURIDAD  +45 '
| oRas 9 ‘ . 1 ] ;

El indice de percepcion que tienen los usuarios respecto al trato recibido dentro de! Punto Administrativo Magdalena es en su totalidad satisfactorio, es decir
100%, los mismos que perciben en los funcionarios confianza y sequridad, agilidad y amabilidad a la hora de la atencion, por otro lado, en la encuesta de la Divi-
sibn Magdalena se evidencia que €l 100% de los encuestados indicaron que el tiempo en la atencién fue menor a 30 minutos donde en esle tiempo se emplea
para informar, escuchar al usuario y a su vez dar indicaciones del paso a seguir con respecto a fa solicitud gue el ciudadano realiza, el mismo porcentaje de usua-
rios encuestados consideran que las Instalaciones son adecuadas y que el funcionario cuenta con elementos necesarios para llevar a cabo el trabajo y generar
satisfaceion en ellos.
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| ; g CONSIDERA | ¢HATENIDO LA
é ol . | ceLsuncio. ¢EL FUNCIC- EL FUNCIO. QUELASINS- | OPORTUNIDAD DE
| (ELTRATO | | (CUALDEESTAS | | NARKOUE NARIOQUELO | | EELECIEO S TALACIONES DE COMPROBAR QUE
" QUE RECH CARACTERISTCAS | G(ELTIEMPO | | LOATENDIO ATENDIO LO o LA OFICINAS LOS FUNCIONARIOS | |
| BIOENLA | N, | ENCONTROENEL N.| DEATENCIO | N. | FUECLARG ESCUCHO sonne o | M| DONDELO CUENTASCON | W,
ATENCION FUNCIONARIO GUE FUE? | CON LA ATENTAMENTE T B ATENDIERON ELEMENTOS DE
i FUE? LOATENDIO? | | | | INFORMACION $U SOLIC- Jrodt ESTAN ADE- TRABAJO SUFICIEN-
| ; BRINDADA? 07 . * | [ cuaoasasus TES PARA LLEVAR A
i i | NECESIDADES? CABO SUTRABAIO? |
! {OCELENTE | 22 | amapuoap | ggf MENORDESD 1y s s CIEE EY 8 s 31
H 4 R S :
| BUENO | 9 | CONFIANZA |21 | CES0AMSMIN| 8] WO N | L HO NO 0
| SANTANOER | ReoULaR | o | agipd  |z3] MAYORDESS
| MALD | 0 5 SEGURIDAD |14
[ orass 0 } | [

En cuanto a la encuestas de la division Santander se puede decir, que el 100% de poblacion de encuestados indican que la atencicn brindada en el FPS FNC fue

salisfactoria, ademas, los usuarios evidencian en los funcionarios cualidades de amabifidad, confianza. a

gilidad y seguridad, su agilidad se refleia en el tiempo de

atencion de las solicitudes, las cuales en un 100% fueron realizadas en un tiempo menor a 30 minutos, el mismo nmero de usuarios encuestados indican que Ia
informacion brindada fue clara y que el funcionario escuchd sus dudase informé el paso a seguir, por otro lado el 94% de los usuarios consideran que las
instalzciones de este punto administrative son apropiadas para su atencion, pero un 4% indica que no esta de acuerdo con las instalaciones de Ia entidad en

dicha division, sin embargo, la totafidad de los usuarios, es decir 100% asequran que |
atencion eficiente y satisfactoria.

os funcionarios cuentan con los elementos necesarios para garantizar una
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-, £ KATENIDO LA
! [CONSIDERA OPORTUNIDAD
G LEL FUNCIO- 4 EL FUNCIO- £L FUNCIO- QUE LAS INS- | DE COMPROBAR
EL TRATO (CUAL DE ESTAS NARIO QUE NARIO QUE LO i TALACIONES DE . QUELOS FUN.
Kl CARACTERISTICAS | | EL TIEMPO LO ATENDIO ATENDIO LO A ORMD LA OFICINAS CIONARIOS
QUERECIOI0 | M. | ENCONTROENEL | n.| DEATENCIO | N. | FUECLARO | N. | ESCUCHO | M. | goppe'e [Nt OONDELO N. . CUENTASCON | K.
SR RUES FUNCIONARIO QUE FUE? CONLA | ATENTAMENTE TOANCEA ATENDIERON ELEMENTOS DE
: LO ATENDIO? INFORMACION | SU SOLICH i ESTAN ADE- TRABAJO SUFI-
BRINDADA? TUD? CUADAS A SUS CIENTES PARA
I NECESIDADES? LLEVAR A CABO
| SU TRABAJO?
EXCELENTE | 15 | Amaewmap |43 ”E“?ﬁNDE B 5 st 52 st 52 st 52 S 52 sl 52
suzno | conrianza  fag| OF :ﬁ,j‘ %1 e NO 0 NO 0 NG 0 NO 0 O 0
TUMACO | ReGULAR | O agipas | eg | MAYORDE®
MALO  F 0 SEGURIDAD | 4
OTRAS 2 -

En el Punto Administrativo Tumaco, la totalidad de los usuarios, es decir un 100% consideran satisfactorio el trato recibido por tos funcionarios el FPS a al ahora
de realizar un tramite, Los mismos que observan en los funcionarios caracteristicas como la amabilidad, confianza y la agilidad, sin dejar de lado la segundad. se
puede evidenciar que e! 100% de los encuestados indicaron que el tiempo de atencidn para su solicitud fue menor a 30 minutos, cabe resaltar que el mismo
porcentaje de usuarios satisfechos indicaron que | informacion fue clara y que e! funcionario los escuchd e indic los pasos a seguir para su tramite, finaimente,
consideran 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 |a atencion prestada por los servicios en ef Fondo de Pasivo Socia! de Ferrocarriles nacionales
de Colombia.

El ndmero de encuestas aplicadas en la sede principal y en los nueve puntos administrativas fuera de Bogota
durante el | Trimestre 2016 fue 542 las cuales se desagregan en los servicios médico (228}, afiliaciones {236},
de servicios de pensiones (39) otros servicios (38), y bienestar puertos (1),

De acuerdo al indicador estratégico ef indice de percepcién sobre la informagion y orientacidn brindada al
cludadano fue del 77% se ubica en un rango SATISFACTORIO.

Con reiacion 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 conftanza y
seguridad a la hora de la atencion que de manera general las instalaciones y los elementos de trabajo de los
funcionarios son los adecuados para generar un servicio excelente.

Finalmente. respecto al Gltimo trimestre del 2018 se puede decir, de la Division Antioguia el porcentaie gene-
ral de satisfaccion aumento ya que en ia actualidad se mantiene en un 99.6% y en el semestre anterior se
ubicaba en un 99% el cual se evidencia subié un 0.6%. En la Division Barranquilla el (itimo trimestre del 2018
el porcentaje de satisfaccion se enconiraba en un porcentaje de 99.5% y en Ia actualidad esta en un 98.8% lo
cual evidencia que bajo un 0.7% de satisfaccion. Con respecto a Buenaventura, en el ilfimo trimestre del
2018 el grado de salisfaccion al usuario se ubicaba en un 99.8% y en el | trimestre 2019 se encuentra en un
89 1%. Con relacion a la division Cali, se puede indicar que ¢l porcentae de satisfaccion baje un 1.8% yaque
en el Gltimo trimestre del 2018 se ubico en un 100% y en el trimestre actual esta en un 98.2%. En ia division
Cartagena se puede decir que en e! trimestre pasado se evidencio un porcentaje general en la satisfaccion del
usuario de 94.2% y en este trimestre del 2019 aumento considerablemente en 4.4% para un porcentaje de
98.6% de satistaccion, En la division Central el porcentaje de satisfaccion tambien aumento pasode un 97% a
un 100% de satisfaccian at usuario. Por otro lado las Divisiones de Magdalena y Tumaco tuvieron un incre-
mento en el porcentaie de 97.7% a 98.4% y 91.3% a 96.6% respectivamente. Para finalizar la division San-
tander tuvo una disminucion porcentual del 1.1% en el uitimo trimestre se ubics con un porcentaje de 100% v
en el | trimestre 2019 se encuentra en 98.9% de satisfaccion general al usuario
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