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INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO TERCER TRIMESTRE (JULIO
A SEPTIEMBRE) DE 2017

Adguirir 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 instalacio-
nes y los equipos en todos los puntos administrativos de atencion al ciudadano.

Durante el tercer trimestre que comprende de Julio a Septiembre de 2017, se realizaron 623 encuestas a los
ciudadanos que ingresaron a las instalaciories del Fondo Pasivo Social Ferrocarriles Nacionales de Colombia
de las cuales (258) de afiliaciones, (252) de servicio médico (55) de servicios de pensiones, {55) de otros y (3)
de bienestar puerto. (Grafica 1).
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Grafica 3; Indicador del Il Trimestre

De las 623 encuestas realizadas a nivel nacional el indicador fue el 55% con una calificacion de Aceptable; del
namero de encuesta realizadas se obtuvo como calificacion aceptable 55% (345), satisfactoria el 43% (270),
mirimo 1% (8) y 0% (0) insatisfactoria. {(Grafica 3: Indicador del |l Trimestre).
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ANALISIS TERCER TRIMESTRE 2017 (JULIO A SEPTIEMBRE):
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. 2EL TRATO QUE RECIBIO EN LA ATENCION FUE ?
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B). Cual de estas caracteristicas encontré en el funcionario que lo atendio.

B. ;:CUAL DE ESTAS CARACTERISTICAS ENCONTRO EN
E£L FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO?
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D). El funcionarios que lo atendié fue claro con la informacion brindada:

D.; EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO FUE CLARO CON
LA INFORMACION BRINDADA?
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E). El funcionario que lo atendi¢ escuché atentamente su solicitud:
E. ¢ EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO LO ESCUCHO
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F). El funcionario le informé sobre el tramite a seguir:

‘ F. ¢ EL FUNCIONARIO LEINFORMO SOBRE EL TRAMITE
| A SEGUIR?
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G. (CONSIDERA QUE LASINSTALACIONES DE LA
OFICINAS DONDE LO ATENDIERON ESTAN ADECUADAS
A SUS NECESIDADES 7

(). Considera que las instalaciones de la Oficinas donde lo atendieron estan adecuadas a sus necesidades:
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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. ¢ HA TENIDO LA OPORTUNIDAD DE COMPROBAR

QUE LOS FUNCIONARIOS CUENTAS CON ELEMENTOS

DE TRABAJO SUFICIENTES PARA LLEVAR A CABO SU
TRABAJO?
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SUGERENCIAS

De las encuestas que realizaron se evidenciaron algunas sugerencias y felicitaciones presentades por los ciu-
dadanos encuestados son las siguientes:

CENTRAL.
* Instalacicnes ubicadas en un mejor sector de la ciudad.
» Las funcionarias brindan un excelente trato.
» Modernizar el mobiliario y realizar arreglos en la oficina
o Demoras en el intemet

SANTANDER.

e Elservicio que brindan es pertinente
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CONCLUSIONES.

Seguin las encuestas de satisfaccion al ciudadano, los usuarios de los servicios de Pensiones, Servicio Medico,
Afiliaciones, Bienestar Puertos, ofrecidos por el Fondo de Pasive Social de Ferrocarriles Nacionales de Colom-
bia: calificaron a esta entidad de la siguiente manera. Del nimero de encuestas realizadas, ei 55% fue reportada
como aceptable, con calificacion satisfactoria el 43%, y el 1% como minimo. Esto se debio a que en algunas
encuestas no se diligenciaron de manera completa las preguntas del formato MIACCGDCFO14 Encuesta de
medicién de la satisfaccion del ciudadano.

Con esta medicion se busca mejorar cada dia teniendo en cuenta las opiniones de los ciudadanos para pres-
tarles un mejor servicio a los ciudadanos, para asi llevar a la mejora continua a la Entidad.

PROPUESTA DE MEJORA

Como herramienta para la mejora de los servicios prestados y percepcion de satisfaccion de los ciudadanos al
acceder a los mismos, se propone reiterar el memorande GUD - 20172200070263 de 19 de julio de 2017,
mediante el cual a cada uno de los puntos administrativos, se les recomienda orientar al ciudadano en el dili-
genciamiento correcto y completo de la encuesta de satisfaccion al ciudadano.
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