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Bogota, 25-01-2018
PARA: DR. JOSE JAIME AZAR MOLINA
DIRECCION GENERAL (E)

DE: G.L.T ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL
ASUNTO: INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO Il SEMESTRE.

Adjunto a la presente el INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO Il SEMESTRE del
ano 2017.

Cordialmente,

_)i\\vl-pw.l J ‘S

LILLY PAOLA URECHE IGUARAN
Secretaria General (E)

Anexos: Ocho (8 Hojas)

Copia: Secretario General Q_‘D@gp\d "y
Proyecto: Dayana Calderon Salem Qag €b
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INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO SEGUNDO SEMESTRE
(JULIO- DICIEMBRE) DE 2017

Adquirir informacion sobre la percepcion de nuestros ciudadanos, para determinar el grado de satisfaccion con
nuestros servicios en los aspectos de calidad del servicio, calidad de los funcionarios, calidad de las
instalaciones y los equipos en todas las ciudades en las cuales los a tendemos.

Durante el Segundo Semestre que comprende de julio a Diciembre de 2017, se realizaron 1148 encuestas a
los ciudadanos que ingresaron a las instalaciones del Fondo Pasivo Social Ferrocarriles Nacionales de
Colombia de las cuales 474) de afiliaciones, (439) de servicio médico, (117) de servicios de pensiones, (111)
de otros (7) de bienestar puerto, (Grafica 1).

ENCUESTAS POR TIPO DE SERVICIO
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Grafico: N° 1 Encuesta por Tipo de Servicio
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ENCUESTAS POR CIUDAD
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" Gréfico: N° 2 Encuestas por Ciudad

De las 1148 encuestas realizadas a nivel nacional fueron calificados de acuerdo a la percepcion de usuarios de
la siguiente manera, el 44% satisfactoria que equivale a (500) encuestas, aceptable 55% que equivale a (637)
encuestas, minimo el 1% equivalente a (11) encuestas y 0% encuestas como insatisfactoria. De lo anterior se
puede concluir que el grado de satisfaccion en cuando la atencion prestada en sus oficinas y a la calidad de los
servicios que presta fue del 55% con una calificacion de aceptable esto se puede evidenciar en la grafica

siguiente:
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Grafica 3: Indicador del Il Semestre
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Las encuestas con calificacion minimo fueron debido a que algunos ciudadanos encuestados no diligenciaron
o no respondieron los siguientes items:

¢EL TRATO QUE RECIBIO EN LA ATENCION FUE?
¢ CUAL DE ESTAS CARACTERISTICAS ENCONTRO EN EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO?
¢EL TIEMPO DE ATENCION FUE?

¢ CONSIDERA QUE LAS INSTALACIONES DE LAS OFICINAS DONDE LO ATENDIERON ESTAN ADECUA-
DAS A SUS NECESIDADES?

¢HA TENIDO LA OPORTUNIDAD DE COMPROBAR QUE LOS FUNCIONARIOS CUENTAN CON ELEMEN-
TOS DE TRABAJO SUFICIENTES PARA LLEVAR A CABO SU TRABAJO?

ANALISIS SEGUNDO SEMESTRE DE 2017 (JULIO - DICIEMBRE):
PREGUNTAS

A continuacion se analiza cada una de las variables evaluadas de los items del formato MIACCGDCFO14
encuestas de medicion de satisfaccion del ciudadano.

A). El trato que recibio en la atencion fue:

A. (EL TRATO QUE RECIBIO EN LA ATENCION FUE ?

B EXCELENTE

@ BUENO

[ REGULAR

= MALO

O NO RESPONDE

ENCUSTAS
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B). Cual de estas caracteristicas encontrd en el funcionario que lo atendio:

B. ¢CUAL DE ESTAS CARACTERISTICAS ENCONTRO EN EL
FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO??
E AMABILIDAD
g @ CONFIANZA
B
a (JAGILIDAD
g _ , BSEGURIDAD
CANTIDAD O OTRAS
C. El tiempo de atencion fue:
C. ¢ELTIEMPO DE ATENCIO FUE??
B Menor de 30 Min
B De 30 245 Min
0O Mayor de 45 Min
B NO SABE NO RESPONDE
CANTIDAD
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D). El funcionarios que lo atendi6 fue claro con la informacion brindada:

D.é EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO FUE CLARO CON LA
INFORMACION BRINDADA?

@ 2000 @Sl
&
& g @ NO RESPONDE

E). Elfuncionario que lo atendio escucho atentamente su solicitud:

E. ¢ ELFUNCIONARIO QUE LO ATENDIO LO ESCUCHO
ATENTAMENTE SU SOLICITUD?

=

s
BNO

ENCUSTAS

CANTIDAD
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F). El funcionario le informo sobre el tramite a seguir:

F. ¢ ELFUNCIONARIO LE INFORMO SOBRE ELTRAMITE A
SEGUIR?

@sl

NO
[0 NO RESPONDE

ENCUSTAS

CANTIDAD

G). Considera que las instalaciones de la Oficinas donde lo atendieron estan adecuadas a sus
Necesidades:

G. (CONSIDERA QUE LAS INSTALACIONES DE LA OFICINAS
DONDE LO ATENDIERON ESTAN ADECUADAS A SUS

NECESIDADES?
: @sl
E
&
3 ENO
g
0 NO RESPONDE
CANTIDAD
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H). Ha tenido la oportunidad de comprobar que los funcionarios cuenta con elementos de trabajo suficientes
para llevar a cabo su trabajo:

H. ¢ HATENIDO LA OPORTUNIDAD DE COMPROBAR QUE LOS
FUNCIONARIOS CUENTAS CON ELEMENTOS DE TRABAIO
SUFICIENTES PARA LLEVAR A CABO SU TRABAJO?

< sl

i

é mNO

w CINO RESPONDE

CANTIDAD

SUGERENCIAS

De las encuestas que realizaron se evidenciaron algunas sugerencias y felicitaciones presentados por los
ciudadanos encuestados son las siguientes:

Cartagena

e Falta de aire en las oficinas

e Tenian suspendido el servicio de teléfono e internet en varias ocasiones.
Barranquilla.

e Instalar un para sol en la oficina.
Cali.

o Habilitar lineas telefonicas larga distancia para comunicarse a la ciudad de Bogota de manera
efectiva y sequra.
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Bogota.
» Instalaciones ubicadas en un mejor sector de la ciudad.
o Las funcionarias brindan un excelente frato.
e Modernizar el mobiliario y realizar arreglos en la oficina.
e Demoras en el internet.
e Agilidad en los tramites en cuanto al reconocimiento de los mismos.

» Asignar otra funcionaria en atencion al ciudadano para atender las solicitudes de prestaciones
economicas.

o Mejor capacitacion y equipos de tecnologia avanzada.

o Las personas que atienden son excelentes funcionarios.

e La atencion que brindan se presta con diligencia y amabilidad.
Santander.

e El servicio que brindan es pertinente.
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CONCLUSIONES

En el Fondo Pasivo Social Ferrocarriles Nacionales de Colombia, los ciudadanos segun las encuestas satisfac-
cion al ciudadano durante el segundo Semestre del 2017, calificaron los servicio de Pensiones, Servicio Médico,
Afiliaciones Bienestar Puertos; del nimero de encuesta realizadas el 55% como aceptable, como calificacion
satisfactoria el 44%, y el 1% como minimo esto se debi6 a que en algunas encuestas no llenaron de manera
completa algunos de los item del formato MIACCGDCFO14 Encuesta de medicion de la satisfaccion del ciuda-
dano. El objetivo de las encuestas es medir la satisfaccion del ciudadano con respecto a los servicios ofrecidos
por las diferentes dependencias de la Entidad, con el fin de identificar aspectos positivos y no positivos, que

permitan tomar decisiones para mejorar los diferentes procesos involucrados en la prestacion de un servicio de
calidad al ciudadano.

Con esta medicion se busca mejorar cada dia teniendo en cuenta sus opiniones para prestarles un mejor ser-
vicio a los ciudadanos, para asi llevar a la mejora continua a la Entidad.
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