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Bogota, 24-10-2019 O
PARA: Dr. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA QSJ(‘DO

DIRECCION GENERAL :
DE:  G.I. T.ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

ASUNTO: INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO IIl TRIMESTRE 2019

Cordial saludo,

Adjunto a la presente el INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO Il TRIMESTRE del
ano 2019, esto en cumplimiento a lo estipulado en el procedimiento MIAACGCDPTO01, aplicacion de Encuestas
Medicion de la Atencion al ciudadano, cuyo proposito es medir la satisfaccion de los ciudadanos con respecto
a los servicios brindados por el Fondo de Pasivo social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia.

%
RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA

Secretario Generaw

Anexos:12 Hojas

Copia: Secretario General

Proyecto: Veronica Daza Celedon-Profesional Atencion al Usuario

Reviso: Arfina Tovio C. Profesional GIT Atencion al Usuario y Gestion documental.

Karen Paternina- Abogada Asesora Secretaria General.
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MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO

TERCER TRIMESTRE (JULIO A SEPTIEMBRE) DE 2019.

El objetivo de esta medicion es conocer la percepcion de la calidad de los servicios brindados a los ciudadanos,
para determinar el grado de satisfaccion de nuestros servicios en los aspectos de calidad del servicio, calidad
de la atencion, calidad de las instalaciones y de los equipos en todos los puntos administrativos del Fondo de
Pasivo Social, de igual manera lograr establecer las necesidades y expectativas de los mismos generando
oportunidades para la mejora continua.

La aplicacion de las encuestas de satisfaccion esta a cargo del G.I.T Atencion al Ciudadano, estas se realizada
de manera presencial a los usuarios que llegan a la Entidad a realizar algin tramite, inmediatamente después

de la atencion brindada por parte de los Funcionarios de esta area, tanto en la sede principal como en los puntos
administrativos fuera de Bogota.

A continuacion, se presentan los resultados de la satisfaccion en el siguiente orden:
1. COMPARATIVO SATISFACCION POR CIUDADES Ill TRIMESTRE 2019 VS Il TRIMESTRE 2019

Con el fin de mantener la trazabilidad respecto a la informacion de satisfaccion entre las ciudades se presenta
la tendencia del IIl TRIMESTRE 2019 VS Il TRIMESTRE 2019

e e

| %SATISFA
CUIDADES celplde S | iTRlzngsgsCT(l:algN TENDENCIA

ANTIOQUIA ! e 1t
BARRANQUILLA 99 98.8 1
BUENAVENTURA 100 99.1 1
CALI 99 98.2 %
CARTAGENA 98 98.6 g»
CENTRAL 100 100 1
MAGDALENA 100 98.4 ﬁ
SANTANDER 100 98.9 ft
TUMACO 99 96.6 L
PROMEDIO 99 98.6 g

Tabla N° 1 Comparativo Satisfaccion Il Trimestre 2019 vs |l Trimestre 2019

En la tabla N° 1 se presenta |a tendencia de la satisfaccion durante el Il Trimestre 2019 vs Il Trimestre 2019
en relacion a los resultados, hubo un aumento del 0.4% en el grado de satisfaccion para el lll trimestre de 2019.

Calle 13 N° 18-24 Estacion de la Sabana (Bogota — Colombia) -
PBX 3817171 — Fax: 3750378 ext. 122

Linea Quejas y reclamos a Nivel Nacional; 01-8000-912-206.
En Bogota Tel: 2476775 E-mail: quejasyreclamos@fps.gov.co.
Pagina Web http:// www.fps.qov.co
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2. SATISFACCION GENERAL DE LA ATENCION PRESTADA.

En la siguiente tabla se presenta el consolidado general de encuestas de satisfaccion aplicadas durante el Ill
trimestre 2019, respecto a la atencion prestada y los servicios ofrecidos por el Fondo de Pasivo Social de Ferro-
carriles Nacionales de Colombia. El indice de percepcion sobre la informacion y orientacion brindada al ciuda-

dano fue del 93% se ubica en un rango Satisfactorio.

N° DE ENCUESTAS | N° DE USUARIOS SA-
PERIODO AT SRRSO % DE SATISFACCION
Il TRIMESTRE 2019 736 686 93%

Tabla N° 2 Total encuesta y porcentaje de satisfaccion Il Trimestre 2019.

Durante el Il Trimestre 2019 se aplicaron un total de 736 encuestas en los 9 puntos administrativos, desagre-
gadas 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 SERVICIO | N° DE ENCUESTAS | N° DE USUARIOS 3
APLICADAS SATISFECHOS D Aom
AFILIACIONES 340 330 97%
SERVICIO MEDICO 255 232 91%
PENSIONES 73 59 81%
OTROS 57 55 96%
BIENESTAR PUERTOS 11 10 91%
TOTAL Il TRIMESTRE 736 686 93%

Tabla N° 3 Total encuesta y porcentaje de satisfaccion por servicio Il Trimestre 2019

Por medio de la encuesta aplicada, se puede evidenciar el nimero de usuarios satisfechos por servicio brin-
dado, de la siguiente manera: (i) en tema Afiliaciones 340 usuarios fueron encuestados de estos 330 quedaron
satisfechos con el servicio brindado, para un porcentaje de 97%, en cuanto a servicios medicos de los 255
usuarios encuestados, 232 estuvieron satisfechos, para un porcentaje de 91%, por otro lado, de los 73 usuarios
encuestados que llegaron a la entidad a realizar tramite de Pension, 59 quedaron satisfechos para un porcentaje
de 81%, para otros tramites de los 57 usuarios encuestados, 55 quedaron satisfechos para un porcentaje del
96%, y finalmente 11 usuarios realizaron tramite de puertos los cuales 10 manifestaron quedar satisfechos con
el servicio prestado para un 91%. Finalmente, el nivel de satisfaccion al usuario se ubica manera general en un
93%, para un indice de percepcion Satisfactorio.

A continuacion se presenta las preguntas evaluadas en cada uno de los puntos administrativos fuera de Bogota.

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

Linea Quejas y reclamos a Nivel Nacional: 01-8000-912-206.
En Bogota Tel: 2476775 E-mail: quejasyreclamos@fps.gov.co.
Pagina Web http:// www.fps.gov.co
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(HATE-
NIDO LA
OPORTUNI-
+CUAL . DAD DE
DE ES- {EL FUN- mmm.%m COMPRO-
TAS CA- CIONARIO (EL FUN- D BAR QUE
RACTE- QUELO CIONARIO ¢EL FUN- LAS INSTA- LOS FUN-
¢EL RISTI- ATENDIO QUE LO CIONARIO LACIONES closicias
TRATO ¢EL LE IN- DE LA OFICI-
CAS EN- FUE ATENDIO CUENTAS
QUE RECI- e TIEMPO CLARD LO ESCU- FORMO SO- NAS DONDE CON ELE-
BIO EN LA il DE ATEN- CON LA CHO ATEN- BRE EL LO ATENDIE- e
ATENCION FUNCIO- CIO FUE? INFORMA- TAMENTE TRAMITE A RON ESTAN DE TRA-
FUE? NARIO CION SU SOLICI- SEGUIR? ADECUADAS Brpry=s
QUE LO BRIN- TUD? A SUS NECE- poasi =
ATEN- DADA? SIDADES? Erira
DIO? VAR A
CABO SU
TRABAJO?
EXCE- AMABILF- MENOR 1 i 7
S m s e R SR R 145 Sl 145 S| y
BUENO | 34 | CON- [qqq| DESOA 1 1 g ol NO 0 NO 0 NO 1 NO 5
FIANZA 45 MIN
mb__ﬂ__mwu. RECUIAR 0 | ASILE gy | MAYOR |,
DAD DE 45 MIN
SEGURK-
MALO | 0 || 79
OTRAS | 0

En la Division de Barranquilla podemos evidenciar que, de 138 encuestados, 111 de ellos califican el trato brindado por el FPS como excelente, lo que corresponde
aun 77%, y el 23% restante lo consideran bueno. Por otro lado, los usuarios perciben un servicio amable, agil, y confiable, se evidencia la eficiencia por parte de
los funcionarios en la atencion brindada ya que los 145 usuarios encuestados indicaron que el tiempo de atencion fue menor a 30 minutos, ademas, se observa
que existe claridad en la informacion que se brindo, y por consiguiente hay una capacidad de escucha por parte de los funcionarios que hacen énfasis en informar
los procedimiento a seguir; de igual forma en un 99% de usuarios encuestados consideran que las instalaciones de la entidad estan acordes a sus necesidades..

13 N° 18-24 Estacion de la Sabana (Bogota — Colombia) -
BX 3817171 - Fax; 3750378 ext. 122
y reclamos a Nivel Nacional: 01-8000-912-206,
Bogota Tel; 2476775 E-mail: quejasyreclamos@fps.qov.co.
feb http:// www fps.gov.co
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m.m._.bm CA- ¢ EL FUNCIO- ¢ EL FUNCIO- 4 EL FUN- TALACIONES LOS FUNCIO-
RACTERIS- i NARIO QUE NARIO QUE T DE LA OFICL NARIOS
BICAS EN- TIEMPO LOATENDIO PORIENDR LE INFORMO NAS DONDE CUENTAS | y
N. | CONTRO | N. | e arey. | N | FUECLARO | N. | LO ESCUCHO | N. | sogRre EL | " | LOATENDIE- con ELEMEN- | ¥
ENELFUN-1 | cig FyE? GONILAIN- ATENTA- TRAMITE A RON ESTAN TOS DE TRA-
; CIONARIO FORMACION MENTE SU SEGUIR? ADECUADAS A BAJO SUFI-
el it 2 QUE _.w BRINDADA? SOLICITUD? S(S NECESL CENTES
15 ATENDIO? DADES? PARA LLEVAR
el A CABO SU
! TRABAJO?
EXCELENTE | 100 >go>\m%_- 136 o_mw_uﬂwz 136 S| 136 S 136 S| 136 S| 134 Sl 132
BUENO | 35 | CONFIANZA [ 126 | BE m_sﬂ, 0 NO 0 NO 0 NO 0 NO 2 NO 4
MAYOR
REGULAR | 1 | AGILIDAD |124 | 29S| 0
‘ SEGURF
: mo | o STV |6
OTRAS | 1

la oficina principal del FPS-FNC la mayoria de los usuarios se encuentran satisfechos con el trato brindado por el FPS, es decir de 136 usuarios encuestados

00 de ellos califican como excelente la atencion recibida por parte de los funcionarios, lo que corresponde a un 74%, el 26% lo consideran como bueno, y solo 1

e ._,onm_aoo como regular. Se evidencia que dentro de la interaccion el ciudadano percibe en los funcionarios caracteristicas de amabilidad, confianza, agilidad
Eﬁ&.m_ tiempo de duracion en la atencion al usuario en su totalidad fue menor a 30 minutos, tiempo que es empleado para atender, escuchar e m._awomq el

a seguir, por otro ado, el 98% de los encuestados consideran que las instalaciones de la entidad son acordes a sus necesidades <.m_ 97% indico que los
% rabajo empleados para su atencion son los necesarios para su garantizar y generar una atencion satisfactoria.

> .. C .._NN
Nivel Nacional: 01-8000-912-206.

%ﬁﬂ eclamos@fps.gov.co.
10V. e i
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{CONSIDERA QUE oﬂuﬂﬂ_%oﬂm
¢CUAL DE ES- LELFUNCIO- | | ¢ EL FUNCIO- L EL FUN- LAS INSTALACIO- PR
TAS CARACTE- NARIO QUE LO NARIO QUE LA OFICI- COMPRO
JEL CIONARIO RESPS LOS FUNCIONARIOS
RISTICAS EN- s ATENDIO FUE LO ATENDIO LE INFORMO NAS DONDE LO
CONTROENEL | N. N.| CLAROCON |N.| LOESCUCHO |N. N. ERON ES- | N | CUENTAS CONELE- | N.
DE ATEN- SOBRE EL ATEND MENTOS DE TRABAJO
N CloFUE?: | | AINFORMA- ATERTSY TRAMITEA | | TAN ADECUADAS
QUE LO ATEN- CION BRIN- MENTE SU SO- AERT A SUS NECESIDA. SUFICIENTES PARA
DIO? DADA? LICITUD? DES? LLEVAR A CABO SU
TRABAJO?
MENOR
AMABILIDAD |18 | =or TE |19 sl 19 S| 19 sl 19 sl 19 sl 18
DE30A
CONFIANZA {17 | ey | 0 NO 0 NO 0 NO 0 NO ; NO 1
MAYOR
AGILIDAD | 15| = | 0
SEGURIDAD |16
OTRAS [ 2

1= n to a la encuesta de la division Santander se puede decir, que una considerable poblacion de encuestados indica que la atencion brindada en el FPS FNC
ue ite, es decir el 79% y una minina parte de los encuestados dice que fue buena para un porcentaje del 21%. De otra manera, los usuarios evidencian en
| cualidades de amabilidad, confianza, agilidad y seguridad, su agilidad se refleja en el tiempo de atencion de las solicitudes, las cuales fueron
adas en un tiempo menor a 30 minutos, el 100% de los usuarios encuestados indican que la informacion brindada fue clara y que el funcionario escucho sus
dudas e informo el paso a seguir, por otra parte se puede decir que el 100% de los usuarios, aseguran que las instalaciones en este punto administrativo son
pro iadas para su atencion y el 95% de los usuarios indicaron que los funcionarios cuentan con los elementos suficientes para garantizar una atencion eficiente.

1" O
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