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INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO CUARTO TRIMESTRES
[ENERO A FEBRERD) DE 2016

Adquidr Informacion sobire 8 percepcion de NUesiros ciudadanos, para determinar el grado de satisfaccion
con nhiestros servicios en fos aspectos de cabdad del servicio, calidad de jos funcionanos, calidad de las
instaldciones y los equipos en todas [Bs ciudades en las cuales kos a tendemos

Durante e primer fimestre que comprende de Enero a Marzo de 2016, 28 realizaron 675 encuesias a 105
cludadanos que ingresanon a las instalaciones del Fonde Pasivo Social Ferceariles Nacionakes de Colomba
de ad cusies (B4) de servicios de pENsINeS, (294) de servicio médico, (229) de afiiaciones, (T} de bienestar
puertd y (64) de otros. (Grafica 1)
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Grafica 3: Indicador del | Trimastre

De ﬁﬁ sncuesias realizadas a nivel nacional el indicador fue el 56% con una calificacion de aceptable;
dil e de encuesta realizadas se- obluve comg calficacion satisfactona el 33% [223), aceptable 66%
{4433 minimo 15 (9) y 0% {0) insatisfactoria. (Grafica 3: indicador del IV Trimestre).

Las lencuestas con calficacion minimo fue detido a que aigunos cisdadancs encuestados no
ditighnciaron o po respondieron kos siguientes item

LEL[TRATO QUE RECIBIO EN LA ATENCION FUE?

LCUAL DE ESTAS CARAC TERISTICAS ENCONTRO EN EL FUNCIONARIO QUE LD ATENDIO?

LELITIEMPO DE ATENCION FUE?

MSIDERA QUE LAS INSTALACIONES DE LAS OFICINAS DONDE LO ATENGIERON ESTAN

LG
CLUADAS A SUS NECESIDADES?

LHA TENIDO LA OPORTUNIDAD DE COMPROBAR QUE LOS FU NCIONARIOS CUENTAN CON
E| HMENTOS DE TRARAJO SUFICIENTES PARA LLEVAR A CABO SU TRABAJO?

51S PRIMER TRIMESTRE 2016 (ENERO A MARZO|

inuacion se analiza cadz una de las variables evaluadas de los flerms del formato MIACCGDCFO14
de medicin de satisfaccion del cudadana. '
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B). Cual de estas caracteristicas enconto en el funcionarnio que lo atendo:

| 581

4CUAL DE ESTAS CARACTERISTICAS ENCONTRO EN EL FUNCIONARIO QUE
L ATENDIOT

B AMABILIDAD
WCONFIANLA,
B AGILIDAD

B SEGURIDAD
B OTRAS

C.B

| CANTIDAD

B Menor de 30 Min
W e 38 3 45 Min

W Mayor de 45 Min
W ND RESPONDE |

Calld 13 N7 16-24 Estackée de la Sabans (Bogoia - Colombiz]
A301T17T = Fac 37R0378 axl 122

I:Im;aayra:iamma Mgl Macicral 0180001012206

i Tl 2476775 E-mailqueiniys e,

Wish Pl e S e G




L

PF-’JH’EJD 1e PRSIV SOLIAL

VERSOCAT LS RGNS AL LT R

@) MINSALUD

D). El funcionarios que b atendic fue clars con i infarmacian brindada:
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EMNCUESTAS

1 EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO FUE CLARD CON LA
INFORMACION BRINDADA?

|5l
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B NG RESPONDE

E). 1

) funclonario que ko atendit escuché atentamente su solicitud:

SU SOLICITUD?

‘ ¢ EL FUNCHONARED QUE LD ATENDIO LD ESCUCHO ATENTAMENTE

—
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| o |
Fl. El funcionaric le informi sobre e tréamite & SEguIr
4 EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO LO ESCUCHO ATENTAMENTE
| SU SOLICITUD?
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onsidera que las instalacones de la Oficings donde lo atendieron astin adecuadas 3 sus

G. CONSIDERA QUUE LAS INSTALACIONES DE LA OFICINA DE
ATENCION AL USUARIO ESTAN ADECUADAS A& SUS NECESIDADES?

| 4 000 —
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mNO
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CANTIDAD

t-!a {enido la oportunidad de comprobar gue los funcionanos cuenia on elementos de trabajo suficientss

fevar 4 cabo su trabajo

: HA TENIDO LA OPORTUNIDAD DE

| COMPROBAR QUE LOS FUNCIONARIOS
CUENTAS CON ELEMENTOS DE TRABAJO
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SUGERENCIAS

encupstas que realizaron se evidenciaron slgunas sugerencias y fefictaciones preseniacas por ios
anos encuestados son &5 siguientes. '

[AGENA

Mantener [a calidad de los servicios prestados de un nivel de satistaccion a los usuarios de
fordo pasire.

j Felicitaciones por una buena stencidn de senacio

TA

Mejorar las instalaciones de atencion al ciudadano
Felicilaciones por una buena atencitn de servicio

HOUILLA

La Informacion gue s& brnda no 24 1a mas acertada,

Felicitscionas por una buena stencion de senvicio,
Tenar senicio de folocoplagona..
verificar si los funcionarios tienen los elementos /o herramisntas necesanas

ARAMANGA

Eplicitasiones por una buena atencitn de servicio.
Prestar un mejor prestacion de salud donde hays mejores oportunidades ¥ garantias de
BEIVIGIO.

SANTA MARTA

Ll
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Felicitaciones por una buena atencian de serviced.
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INFORME DE PERCEPCION DE SATISFAEEH'IIHE% USUARIC POST TRAMITE DEL IV TRIMESTRE DEL
MO 2015

DETERMINACION DE LA MUESTRA A ENCUESTAR

Be redolectaron datos T2 de tramites culminados en &l | Trimestre de 2016, entre log tramites relacionados &n
gl pregente informe 58 encuenira,

o Acogimiento Ley 44
o fupdic Educative
] Auxilic funeraro

Jubdiacin yio penssin

L | hiﬁadasamraiams

Pagos cesantias

Novedad afiliacicn
Religudacion Pensidn
Sustiucion hermano nvalida
¢ Sustiucién Hio estudiante

b Sustitucion hijo menor

b Sustitucion hijos invalidos

b Sustitucson pades

b Valoracidn medica

b Sustiticion provisional Ley 44
b Indexaciin Refgquidacn

r Cerificado de Pension
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o  Susbucion pensional a compahero

] Sustitucion pensional & CONyue

Reconacimientc pension plena

o Sustitucidn pensional pos estudios

4 Otros: en los cuales se encuentran pago de phmina, soticitud de came, solicited de informacion de
prestadones de salud, Ley 443 de 1504,

Se rebiizt €l cikulo dé la muestra tomando &l otielc astadistics aleaforo simple donde 5@ tomd el famai
da Jalmuestra para pobiacion finda conocida, enla cusl se recogio informacitn 72 {ramites concluidos | a
contihuacion se muestra el procese para ka foma de 8 muestra

Tamafio de la muestra para poblacion finita conoclda

_ {BayxNxpxg
- EN-1) + (Za)*xpxq

ri =Tgenano muesta

N = famano de fa poblacidn

7 = \alor comespondiente & la distribucicn de gauss, Za =005 =156

i = fdrevatencla esperadn de! parimelre 3 evaluar, en caso de desconocerse p=li.5.
g= 10 sip070 %, q=30%)

1= afror que se prevé cometer sies del 10%, 1= 0.1

1.96% x 174 x 0.5 x 0.5
012z (174 -1} + 196" x 057 0.5

B =611
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AMALISIS DE RESULTADOS

Enel tiresema informe e expane un ralisis de las encuestas realizadas & usuarnos que culminaron su trami-

| trimesire da & vigencla 2016; & cantinuacion se presentara los resuiados oblenidos de-dicho anali-

Se reEIizEr un total de sesenta (57) encusstas; en la siguiente grafica se muestra al numero de ancuesias

as por tipe de tramite prestado por (2 entidad,

NUMERO DE ENCUESTAS POR TRAMITE REALIZADO
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A ceniinuacion 8 muestra una tabla con lng resuitados ded prirer interrogante de la encuesta de satistac-
clin|Post - Tramite codige MIAAAUGUDFO34

ITH.EHITE.REMADG

1 MES HE:&ES

4 MESES

CUAL FLE EL TIEWPO O DURACION DEL TRAMITE EN MESES? ]
3 MESES PEs

MESES | TOTAL

[ACOGINEENTO LEY 44

AXILIC ECHUCATIVG

ALXILIC FLNERARID

JFEIMEIGH ¥ GFEHSI-CIH

|

MEGADAS A HEREDEROS

| PAGD SEHTEHELAE

VEDIAL DE AFILIACION

LIGUIDACION PENSION

STITUCION HERMAND
INALIDOD

BUBTITUCION KIS0 INVALIDS

T it

SUSTITUCION HiIC ESTUDIANTE

SEETIWEIﬂN HIJO-MERCR,

|SUSTITUCION PADRES
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TOTAL

Las

relacionadas con Prestaciones Economicas
sa encaniraron que cumpiieron con e iempo programado,
thicion o pension, Mesatas a herederos, Suslitucion pensional a conyugue

mw#m;wamgeﬂmﬁ!m;mm
Estas framies son: Novedad de Afiliacion,

gs de novedad de afiliackin para &n gl | timestre se evidencio una gestan apropiada.
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o | En este punia se visuaiza los resuliados de fas respuesta de ta sequada pregunia de la encuesia de
satisfacoion Post - Tramite codigo MIASALGUDEO4

DE ACUERDO AL TIEMPO QUE LE INFORMARDN PARA LA
REALIZACION DEL TRAMITE, JEL TIEMPO DE DURACION
N FUE OPORTUNO O INOPORTUNO?

TRAMITE REALIZADO OPORTUND _l INCPORTUNO

ACOGIMIENTD LEY 44

ALUXILIC EDUCATIVO
AUKILIO FUNERARID
JUBILACION ¥ O PENSION

'MESADAS A HERECEROS

PRGC SENTENCIAS
ROVEDAD DE AFILIACION
RELIGUIDACION PENSION

~ BUETITUCION HERMAND INVALIDO
SUSTITUCHON HIJO INVALIDO

SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE

SUSTITUCION HIJO MENOR
SUSTITUCION PADRES
VALORACION MEDICA

SUETITUCION PROVISIONAL LEY 44

IDEXACION RELIQUIDACION
CERTIFICADD DE PENSION
SUSTITUCION PENSIONAL A
COMPARERD

& oo olsoloino|alolfolsaoolo
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SUSTITUCION PENSIDNAL A

L CONYUGUE

REEONOCIMENTO PENSION PLENA
SUSTITUCION PENSIONAL POR

ESTUDIOS

L s

15_

; GTRO
1 TOTAL

Eﬂ;-:nt:::hc-

[ e )

En s resultados giobales se puede evidenciar que 59 personas de fas 61 encuestadas respandiensn que
trambe solicitad fue oportuno equivalente & 575 08 fos sncuestados, dando un rango Satisfactonio defa opor:
sunicdad de la entidad en la realizaciin def respectiva iramite.
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| En el siguisnte flem se muestran jos resultados de las respuests de ia tercara pregunta de la
ancuesta de satisfaccion Post - Tramite obdigo MIAAALGUDFC3

JEL/GRADO DE SATISFAGGION CON RELACION AL TRAMITE |
_ : REALIZADO FUE?
TRAMITE REALIZADD _BUENC REGULAR
ACOSIMIENTO LEY 34
AUXEID EDUCATIVE
AUKILIC FUNERARIC
JUBILACION ¥ O PENSION
MESADAS A HEREDERCS
PAGO SENTENCIAS
WOVEDAD DE AFILIACION
RELIQUIRACION PENSION
SHSTITUCION HERMANG INVALIDO
SUSTITUGHIN HIJO INVALIDG
SUSTITUCIGN HIJD ESTUDIANTE
| SUSTITUCHON HIO MENCR
SUSTITUCKON PADRES
| vALGRACION MEDICH
SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44
DEXACHIN RELIGUIDACION
CERTIFIGADD DE PENSION

1

=

o | | AT b | D

SUSTITUCION PENSIONAL A CONYUIGLE

RECONOCIMIENTO PENSION PLENA
ELISTITUCION PENSIONAL POR
EATUDICS

ERE

TOTAL
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Bl % ios encuestados respondieron que la salisfaccien con refacion al tramile realizado fus Busno, el
61% ndid guie su percepcion frente al tramite fue regular y & (% califica su-salisfaccion como mala.
PROPUESTAS DE MEJORA

El griipo de atencian al ciudadano y gestion documental omo las siguientas accines para tener en cuentas
su% ncias:

¢ Reunion con el coordinador de prestacionies econcmicas para buscar mecanismos en cuanto a ia
inopartunidad de los ramites que han solicitade los ciudadanas.
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CONCLUSIONES

£n ell Fonde Pasive Social Ferrocarriies Nacionales de Colombia, los ciudadanos segun las
encudbtas satisfaccion al ciudadano, calificaron los  servicio de Pansiones, Senvicio Médico,
Afiliagones Blenestar Puertos, | del numern de encuesia realizadas &i 86% como aceptable, tomo
salibehoian satisfactoria 8l 33%.  del 1%, de las calificaciones aceplable y minime se dabla a gue &
debe mejorar en cuanta a las instalaciones de ta Oficina de Atencidn al Cludadano, y que
se tedgan los elemento necesalios para llavar scabo la labor diarda. y en algunas encuasias no
Benarkn de mapers completa algunos de Jos ftem del formate MIACCGDGFOS4  Encuesta de
i de a satisfacsion del ciedadans.

Cion dsta medicion se busca mejorar cada dia teniendo en cuenia SUS OPINIONES para presiarke un
garyicio a los ciudadanos,
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