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Bogota, 15-01-2012

PARA: Dr. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA
DIRECCION GENERAL

DE: G. . T ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL
ASUNTO: [INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADAND IV TRIMESTRE
Cordial saluda,

Adjunto a la presenti | INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO IV TRIMESTRE
del ano 2018, eslo en cumplimiento a lo plasmado en &l procadimiento MIAACGCDPTOY aplicacion de
Encuestas Medicion de la Atencicn al ciudadana, cuyo propésito es medir Iz =atisfaccicn de los ciudadanas
con respecto a los servicios prestades por el Fondo de Pasivo social de Ferocarriles Macignales de
Colombia

RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA
Secretario General \\H J

Anexos:

Copia: Secretario General )

Proyecto: Verénica Daza Celeddh __}»'.'1;11_{-1_-&:') ‘
Reviso: Alina Tovio C. _ﬂ%
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MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO

CUARTC TRIMESTRE DE 2018

=l objetivo de esta medicion es conocer la percepeion de nuestros usuarios, para determinar el grado de satis-
faccion de los servicios prestados por la Entidad, en lo relacionade con 1a calidad del servicio, atencian, de las
instalaciones y los equipos en todes |os puntos administrativos de atencidn al ciudadans.

La medicion de la salisfaccion permite evaluar la percepcitn de |a calidad de los servicios prestados a los
usuarios, permiliends establecer las necesidades y expectativas de los mismos, generando asi oportunidades
para la mejora continua.

La aplicacion de las encuesta de safisfaccion esta a cargo del G.1.T Atencion al Ciudadano, lo cual se hace a
traves de medio fisico, después de Iz atancion prestada, tante en la sede principal como en los puntos admi-
nistralivos fuera de Bogota,

A continuacion se presentan los resultados de la satisfaccion en el siguiente orden:

1. COMPARTIVO SATISFACCION POR CIUDADES IV TRIMESTRE VS Il TRIMESTRE 2018

Con el fin de mantener la trazabilidad respecto a la infarmacion de satisfaccion entre las ciudades se presenta
la tendencia del IV TRIMESTRE VS IIl TRIMESTRE 2018,

Tabla h* 1 Comparativa Setistaccion Y Trimestre va Il Tnmeastre 2018

0 mene
y %SATISFACCION Il |

- CUmEs | ieCTReae | TMesTRezme | TENDENCIA
 ANTIOQUIA % 00 1
| BARRANQUILLA 89.5 00 . 005
BUENAVENTURA 98 89 1,2

| CALl ) 100 100 0
_CARTAGENA 42 | 95 08
(CENTRAL o7 100 P LSS |
| MAGDALENA 977 o7 03
| SANTANDER 100 LG 0
TUMACO B 913 92 . 0,7
. TOTAL B6.8% 97 % 10,2
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En la tabla N® 1 se presenta la tendencia de la satisfaccién durante el Il Trimestre vs VI Trimestre 2018, en
relacion a los resultados, hubo una disminucian en el porcentaje de satisfaccion de 10,2 para el IV frimestre

de 2018,
2. SATISFACCION GENERAL DEL ATENCION PRESTADA

En la siguiente tabla se presanta el consolidado general de encuestas de satisfaccion aplicadas durante el IV
trimestre 2018, sobre la atencidn prestada v los servicios ofrecidos por el Fondo de Pasivo Sacial de Ferro-
carriles Nacionales de Colombia. El indice de percepcion schre |a infermacion y orientacian brindada al ciuda-
dano fue del 76%, se ubica en un rango SATISFACTORIO.

-

N° DE ENCUESTAS | N° DE USUARIOS SA- .
FERRI APLICADAS | TISFECHOS & 05 SATIFEACCION
IV TRIMESTRE 497 T | 76%

TE-II:_E' M® 2 Towal encuesta y porcentaje de safisfaceion: IV Trmestra 2018

Curante el IV Trimestre 20118, se aplico un total de 497 encuesias en los 9 puntos administratives, muestra
desagregada par servicios asi: servicia medico, de afiliaciones, de servicios de pensiones y de otros senvicios
como solicitud de informacicn, radicacian, desprendibles v cartificaciones.

___IVTRIMESTRE 2018 S
TIPO DE SERVICIO | N° DE ENCUESTAS = N° DE USUARIOS |

_APLICADAS | SATiSFECHOS |  **DESATISFACCION *

~ AFILIACIONES 180 . 140 B 78%

SERVICIO MEDICO 205 155 ] _ 6%

PENSIONES 72 53 %

___ OTROS 40 : B 0% . |

TOTAL IV TRIMESTRE 497 377 76%

Tabla M° 3 Total encuasta v poccentaje de satisfacesn por servicio 1V Trimestre 2018

A traves 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 solicitaren tramites y servicios muestran un
nivel de satisfaccion favorable; de manera general el indice de percepcién por servicio se ublca en un 76%.

A continuacién se presentan las preguntas evaluadas en cada uno de los purios administratives fuera de
Bogota,
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4, MEJORA CONTINUA

Los criterios de |a encuesta de medician de salisfaccion permiten evaluar e identificar las necesidades vy ex-
pectativas en |a atencian prestada por los servicios en el Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales
de Colombia,

El nimero de encuesta aglicadas en la sede principal ¥ en los nueve puntos administrativos fuera de Bogota
durante el IV Trimeslre 2018 fue de 497, las cuales se desagregan en los servicios medico (205), de afiliacio-
nes (180), de servicios de pensiones (72) y otros servicios (40},

De acuerdo al indicador estratégico, el indice de percepcion sabre la informacion y orientacién brindada al
ciudadano fue del 76%, y se ubica en un rango SATISFACTORIO.

Can relacion al tiempo de atencian los usuarios indican que los funcionarios atienden de manera opartuna, asi
mismo destacan que encuentran en los funcionarios caracteristicas de amabilidad, agilidad y confianza a |3
hora de |a atencion, que de manera general las instalaciones y los elementos de trabajo de los funciohanos
son los adecuados para generar un servicio excelents.
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