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Ciudad, 24-10-2016

PARA: DR. JAIME LUIS LACOUTURE PENALOZA
DIRECCION GENERAL

DE:  G.LTATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

ASUNTO: INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADAND Y PERCEPCION
DE SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE Il TRIMESTRE.

Adiunio a la presente el INFORME DE  MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADAND Y
PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE Il TRIMESTRE dei afio 2016

os: Seis (6 hojas)
i, Secretars Ganarsl
Proyectt (Juan Carios Ohsie} Jom.. el

r —_

Cafia 13 N® 18-24 Entacitn de i Sabhana {Bogota - Colombia) -

|Pva::ﬁn'ﬂf1 - Fax 3750378 cud 122 150 B |
Ohosjis y reciarncs & Nevel Nacanad (1-8000-812-208 BURE AL VERITAS

|Enﬂw:dlh PATETTS E-mailquiasyrecinmosioes gov o Cartiflcation |

mmwﬂm E




TODOS PORUN
NUEVO PAIS

Pl EQUIDRD - ERUCATHN

ARRTLRHEES LEDNACET B (RLARELN

@ MINSALUD (_’nnumzaz PASHO SOCAL

e L e =R

INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO TERCER TRIMESTRE
{(JULIO A SEPTIEMBRE) DE 2018

Adquirls informacion sobre |a pefcepcion de nusstros cludadanos, para determinar of grado de satisfaccion
con nuestnos Senvicios en o8 aspecios de calidad del servicio, caldad de los funcionanios, cabdad de las insta-
laciones y lo8 equipos en lodas |as ciudades en las cuales los a tendemios,

Curante & tercer trimestre que comprende de Jufio & Septiembre de 2016, se realizaron 652 encuestas a los
ciudadancs que ingresamn o las instalaciones del Fondo Pasivo Social Fermocarriies Nacionales de Colombia
de las cuales (70) de servicios de pansicnes, (324) de senvicio médico, (208) de afiiaciones, (10) de bienestar
puerio y (80) de otros. (Grafica 1)
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Grafico: N* 1 Encuesta por Tipo de Senicio
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Gréfico: N* 2 Encuestas por Ciudad
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Grafica 3: indicador ded Il Trimestre

De las 652 encuestas realizadas a nivel nacional ol indicador fue ol 58% con una calificacion de aceptable: del
numero de encuesta realizadas se obtuvo como calificacion safisfaciona ef 41% (285}, aceplable 66% (404},
minima 1% (3) y 0% (0) satistactona. (Grafica 3 Indicador del 11l Trimesire).

ANALISIS TERCER TRIMESTRE 2016 (JULIO A SEPTIEMBRE):

PREGUNTAS

A conBinuaciin se anakra cada una de las variables evaluadas de los ilems del formalo MIACCGDCFO 4
encuestas de madicion de satisfaccion del ciudadano,

A). €1 trato que recibio en fa atencion fue:
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B). Cuél de estas caraclaristicas encontrd en @ funcionario que ko atendié:

B JCUAL DE [STAS CARACTERISTICAY ENCONTRG EN KL |
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C. Bl iempo de atencidn fua:
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D El funcionarios gue lo atendsd fue claro con la informacién brindada:

D4 EL PUSCIOMARIO GIUE LD ATENDHO PUE CLARS COM LA |
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E). El uncionann que 0 atendid escuchd alentamente su solicud
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F). B funcionanio ke informd sobve & tramee a segusr
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l CANTIDAD

). Considera que ias instalaciones de la Oficinas donde lo atendieron estin adecuadas a sus
necesidades.

G, JOONSIDERE GUE LAS INSTALACIONES DI LA ORICINAS DONDE
L0 ATEMDIEEON ESTAN ADECUADAS & SU% MECELDALES
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H). Ha tenido ka oportunidad de comprobar que los funcionarios cuenta con elementos de rabajo suficientes
para llevar a cabo su trabao:
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M, HA TENIDD LA OPORTUNIDAD DE COMPROBAR O LOS |
FUNCIHNARICE CULNTAS COMN ELEMENTOS DI TRABAID
SUPCIENTLS PARA LLEVAR A CABD SU TRARAION?
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SUGERENCIAS
De las encuestas que malizaron s évidenciamn algunas sugerencias y felicitaciones presentados por 08
cludadanos encuestados son fas siguientes.
CENTRAL

» Eficacia y Efectividad en ia-atencitn de los Usuancs.
CALl

*  Excalentes funclonarios lamentablemente son muy pocos los que prestan tan buen servicio
CARTAGENA

= Fehcitaciones por su atenciin.

* Lachinica general def norte debe difundir sobm esta oficina, porque muchas personas desconocen
este gran beneficic que tienen.

» Consideras que la actitud de los funcionanos as excedsnta.
* Mo hay internet hace 15 dias y no se pueden malzar los tramites de los esuanos.

o Chye el s8nicio cuente con ndermat
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CONCLUSION

En el Fondo Pasivo Social Ferrocamies Nacionales de Colombia, los ciudadanos segin las ancuestas sais-
faccion &l cludadano, calificaron los senacio de Pensiones, Senvicio Médico, Afiliaciones Bienestar Puerios.
del nimen de encuesta realizadas of 58% como aceptable, como calificacion satisfaciona of 41%, Con esta
medicién se busca mejorar cada dia teniendo en cuenta sus opiniones para prestarie un mejor servicio & los
ciudadanos, para asl llevar a la mejora contined a ia Enfidad
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