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Bogota, 22-01-2018
PARA: Dr. JOSE JAIME AZAR MOLINA
DIRECCION GENERAL
DE: G.|. TATENCIONAL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL
ASUNTO: INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO IV TRIMESTRE ‘

Cordial saludo, |

Adjunto a la presente el INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO IV
TRIMESTRE del afio 2017.

J!""’Ipb@, N\, j
LILLY PAOLA URECHE IGUARAN
Secretaria General (E)

Anexos: Diez (10 hojas) EJ/
Copia: Secretario General (:ﬁ)c%
Proyecté: Dayana Calderon Salem Qgt
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MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO CUARTO TRIMESTRE (OCTUBRE A DI-
CIEMBRE) 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 insta-
laciones y los equipos en todos los puntos administrativos de atencion al ciudadano.

Durante el tercer trimestre que comprende de Octubre a Diciembre de 2017, se realizaron 525 encuestas a
los ciudadanos que ingresaron a las instalaciones del Fondo Pasivo Social Ferrocarriles Nacionales de Co-
lombia de las cuales (216) de afiliaciones, (187) de servicio médico (62) de servicios de pensiones, (56) de
otros y (4) de bienestar puerto. (Grafica 1).
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INDICADOR DEL IV TRIMESTRE
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Gréfica 3: Indicador del IV Trimestre

De las encuestas realizadas a nivel nacional el indicador fue el 56% con una calificacién de Aceptable; del
nimero de encuesta realizadas se obtuvo como calificacion aceptable 56% (292), satisfactoria el 44% (230),
minimo 1% (3) y 0% (0) insatisfactoria. (Gréfica 3: Indicador del IV Trimestre).
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ANALISIS CUARTO TRIMESTRE 2017 (OCTUBRE A 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. ¢ELTRATO QUE RECIBIO EN LA ATENCION FUE ?
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B). Cual de estas caracteristicas encontro en el funcionario que lo atendio.
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B. ¢ CUAL DE ESTAS CARACTERISTICAS ENCONTRO EN EL
FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO?
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C. El tiempo de atencion fue:
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CANTIDAD

Menor de 30 Min

B De 30 a 45 Min

O Mayor de 45 Min

E NO SABE NO
RESPONDE
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D). El funcionarios que lo atendio 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 atendio escucho atentamente su solicitud:
E. ¢ ELFUNCIONARIO QUE LO ATENDIO LO ESCUCHO
ATENTAMENTE SU SOLICITUD?
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F). El funcionario le informo sobre el tramite a seguir:

F. ¢ EL FUNCIONARIO LEINFORMO SOBRE EL TRAMITE A SEGUIR?
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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 ?
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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 TRABAIO
SUFICIENTES PARA LLEVAR A CABO SU TRABAIO??
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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.
e Habilitar lineas telefonicas larga distancia para comunicarse a la ciudad de Bogota de mane-
ra efectiva y segura.
Bogota.
e Agilidad en los tramites en cuanto al reconocimiento de los mismos.
e Asignar otra funcionaria en atencion al ciudadano para atender las solicitudes de prestacio-
nes econdémicas
e Mejor capacitacion y equipos de tecnologia avanzada.
e Las personas que atienden son excelentes funcionarios.
e Laatencion que brindan se presta con diligencia y amabilidad
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CONCLUSIONES

Segun las encuestas de satisfaccion al ciudadano, los usuarios de los servicios de Pensiones, Servicio Médi-
co, Afiliaciones, Bienestar Puertos, ofrecidos por el Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de
Colombia; calificaron a esta entidad de la siguiente manera. Del numero de encuestas realizadas, el 56% fue
reportada como aceptable, con calificacion satisfactoria el 44%, y el 1% como minimo. Esto se debid a que en
algunas encuestas no se diligenciaron de manera completa las preguntas del formato MIACCGDCFO14 En-
cuesta de medicion 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 Modificar el procedimiento ENCUESTAS MEDICION DE LA ATENCION AL
CIUDADANO en cuento a la formulacion de las preguntas de las encuestas del formato MIACCGDCFO14.
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