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Bogota, 23-04-2015
PARA: DR. JAIME LUIS LACOUTURE PENALOZA
DIRECCION GENERAL

DE:  G..TATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

ASUNTO: INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO Y PERCEPCION DE
SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE | TRIMESTRE 2015.

Adjunto a la presente el INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO Y
PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO PGST TRAMITE | trimestre del afio en curso.

Cordialmente,

Nury Navarro il’atdez

Profesional VIIl G.I.T ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

Anexos: Trece (13 hojas)

Copia:  Luis Alfredo Escobar - Secretario General
Proyectd: Roselys silva cuadrado

Revis6: Nury Navarro Hernandez
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(ENERO A MARZO) DE 2015

INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO PRIMER TRIMESTRES

Remito informe consolidado de las encuestas de satisfaccion a los usuarios recepcionadas en la Entidad,
durante el periodo Enero a Marzo de 2015

Consolidado:

1. Se recepcionaron (857) de las cuales (181) de servicios de pensiones, (272) de servicio médico,
(333) de afiliaciones, (7) de bienestar puerto y (54) de otros. (Gréfica 1).
B PENSIONES
:é’ SERVICIO MEDICO
§ AFILIACIONES
& m BIENESTAR PUERTOS
= OTROS
CANTIDAD
Grafico: N° 1 Servicio Solicitado
ENCUESTAS POR CIUDAD
550 m CENTRAL
B SANTARDER
200 mCALI
2 mBARRANQUILLA
£ 150
w = ANTIOQUIA
% 100 = MAGDALENA
50 = TUMACO
mBUENAVENTURA
0 1 CARTAGENA
CANTIDAD
S y , ,
3/ ’ A Calle 13 N° 18-24 Estacion de la Sabana (Bogota — Colombia) —
H i3 PBX 3817171 — Fax: 3750378 ext 122
% &

O 2

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




() MINSALUD

&
(’ffﬁkdtmménm'ﬂmsut (OLON I

Grafico: N° 2 Encuestas por ciudad
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De las cuales se evidencia que la percepcién que tiene los ciudadanos respecto a la atencion es satisfactoria

obteniendo indicador del 100% (Grafica 3: Indicador del | Trimestre)
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RESULTADOS DE LOS ITEMS DEL FORMATO MIACCGDCFO14 ENCUESTA DE MEDICION DE

SATISFACCION DEL CIUDADANO.

A continuacion se analiza cada una de las variables evaluadas de los items del formato MIACCGDCFO14

encuesta de medicion de satisfaccién del ciudadano.

A). Eltrato que recibio en la atencion fue:

ENCUESTAS

CANTIDAD \\\

¢EL TRATO QUE RECIBIO EN LA ATENCION FUE ?

m EXCELENTE

m BUENO
REGULAR

= MALO
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B). Cual de estas caracteristicas encontrd en el funcionario que lo atendié:

¢CUAL DE ESTAS CARACTERISTICAS ENCONTRO EN EL FUNCIONARIO QUE LO
760 ATENDIO?
800 -
E 600 Jr-' = AMABILIDAD
"é 400 [ ® CONFIANZA
= 200 j o = AGILIDAD
0+ __
a ] = SEGURIDAD
CANTIDAD I = OTRAS
C). Eltiempo de atencion fue:
(EL TIEMPO DE ATENCIO FUE??
2 1000
-
ﬁ 500 m Menor de 30 Min
S 0 B De 30 a 45 Min
Ll
@ Mayor de 45 Min
CANTIDAD

D). Elfuncionarios que lo atendié fue claro con la informacién brindada:
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¢ EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO FUE CLARO CON LA INFORMACION

BRINDADA?
1000
(7]
=
@ 500 I ms|
% mNO
0 = NO RESPONDE

CANTIDAD

E). Elfuncionario que lo atendié escuchd atentamente su solicitud:

¢, ELFUNCIONARIO QUE LO ATENDIO LO ESCUCHO ATENTAMENTE?

1000 855

(/2]

=

[72]

W 500 ms

(&)

Z ENO

0 mNO RESPONDE

CANTIDAD

F). Elfuncionario le informé sobre el tramite a seguir:

¢, ELFUNCIONARIO LE INFORMO SOBRE EL TRAMITE A SEGUIR ?

[
o
o
o

ms|
mNO

ENCUESTAS

CANTIDAD

G). Considera que las instalaciones de la Oficinas donde lo atendieron estan adecuadas a sus
necesidad:
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G. CONSIDERA QUE LAS INSTALACIONES DE LA OFICINA DE ATENCION AL
USUARIO ESTA ﬁECUADAS A SUS NECESIDADES?

»n 1000 -

<

[

b _

@ mSs

o i

S == mNO
CANTIDAD B mNO RESPONDE

H). Ha tenido la oportunidad de comprobar que los funcionarios cuenta con elementos de trabajo
suficientes para llevar a cabo su trabajo:

¢ HATENIDO LA OPORTUNIDAD DE COMPROBAR QUE LOS FUNCIONARIOS CUENTAS
CON ELEMENTOS DE TRABAJO SUFICIENTES PARA LLEVAR A CABO SU TRABAJO?

v 1000 -

= =S|

w -

3 aNo

& CANTIDAD T = NO RESPONDE

SUGERENCIAS

De las encuestas que realizaron se evidenciaron algunas sugerencias y felicitaciones presentados
por los ciudadanos encuestados son las siguientes, sugeridas también el informe de | trimestre :

Oficina de Bogota:
e Mejorar la atencion telefonica
e Adecuar un sitio mejor para atencién
e Dispensador de agua y de café
FELICITACIONES

Felicitan algunos ciudadanos por la Atencidn prestada en la oficina de Bogota y Santamarta.

En conclusion los ciudadanos encuestados se siente satisfechos con la atencién prestada por parte
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de los funcionarios de las oficinas principales del FPS, consideran que la caracteristica que mas
encontraron en los funcionarios que los atendié fue la amabilidad con 89% seguido de la agilidad
con 54%, que estan atentos, son claros e informan los pasos a seguir con respecto al tramite pero
consideran que entidad debe mejorar con relacién al instalaciones y los elemento necesarios para
llevar acabo la labor diaria.

INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCION_AL USUARIO POST TRAMITE DEL | TRIMESTRE DEL
ANO 2015

DETERMINACION DE LA MUESTRA A ENCUESTAR

Se recolectaron datos 106 de tramites culminados en el | Trimestre de 2015, entre los tramites relacionados
en el presente informe se encuentra:

e Acogimiento Ley 44

e Auxilio Educativo

e Auxilio funerario

e Jubilacion y/o pension

e Mesadas a herederos
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e Pagos cesantias

o Novedad afiliacion

o Reliquidacién Pension

o Sustitucién hermano Invélido
o  Sustitucidn Hijo estudiante

e Sustitucion hijo menor

e Sustitucion hijos invalidos

e  Sustitucion padres

e Valoracion medica

o Sustitucidn provisional Ley 44
e Indexacion Reliquidacion

o Certificado de Pension

e Sustitucidn pensional a compafiero

o Sustitucion pensional a conyugue
e Reconocimiento pension plena

e Sustitucion pensional por estudios

TODOS POR UN
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e Otros: en los cuales se encuentran pago de ndmina, solicitud de carné, solicitud de informacién de

prestadores de salud, Ley 445 de 1998.

Se realizd el calculo de la muestra tomando el modelo estadistico aleatorio simple donde se tomé el tamario
de la muestra para poblacion finita conocida, en la cual se recogié informacion 106 de tramites concluidos ; a

continuacién se muestra el proceso para la toma de la muestra .

Tamano de la muestra para poblacién finita conocida

B (Za)>xNxpxq
n_iz(N—1)+(Zoc)2xpxq
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n =Tamario muestra

N = tamafio de la poblacién

Z = Valor correspondiente a la distribucion de gauss, Za =00.5 = 1.96

p = prevalencia esperado del parametro a evaluar, en caso de desconocerse p=0.5,
Q:1-p(sip070 %, q=30%)

i : error que se prevé cometer si es del 10%, i = 0.1

B 1.962 x 106 x 0.5 x 0.5
T 0.12x (106 —1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n = 50,6 apox 51

ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente informe se expone un analisis de las encuestas realizadas a usuarios que culminaron su tra-
mite en el | trimestre de la vigencia 2015; a continuacidn se presentara los resultados obtenidos de dicho
andlisis:
o Se realiz6 un total de cincuenta y uno (51) encuestas; en la siguiente grafica se muestra el nimero de
encuestas aplicadas por tipo de tramite prestado por la entidad.
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NUMERO DE ENCUESTAS POR TRAMITE REALIZADO
50
50
= ACOGIMIENTO LEY 44
45 +— = AUXILIO EDUCATIVO
m AUXILIO FUNERARIO
40 +—
= JUBILACION Y O PENSION
35 -+
m MESADAS A HEREDEROS
30 - = PAGO SENTENCIAS
= NOVEDAD DE AFILIACION
25
= RELIQUIDACION PENSION
20 - ,
= SUSTITUCION HERMANO
INVALIDO
15 - = SUSTITUCION HIJO INVALIDO
10 SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE
= SUSTITUCION HIJO MENOR
5 4T —
“\_\\ = SUSTITUCION PADRES
000 1
0 - 000000 0 = VALORACION MEDICA

A continuacion se muestra una tabla con los resultados del primer interrogante de la encuesta de satisfaccion
Post — Tramite cddigo MIAAAUGUDFO34

, ¢CUAL FUE EL TIEMPO DE DURACION DEL TRAMITE EN MESES?
| TRAMITE REALIZADO 1MES | 2MESES | 3MESES | 4MESES | MASDE4 | TOTAL
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MESES
ACOGIMIENTO LEY 44 0 0 0 0 0 0
AUXILIO EDUCATIVO 0 0 0 0 0 0
AUXILIO FUNERARIO 0 0 0 0 0 0
JUBILACION Y O PEN-
SN 1 0 0 0 0 1
MESADAS A HEREDEROS 0 0 0 0 0 0
PAGO SENTENCIAS 0 0 0 0 0 0
NOVEDAD DE AFILIACION | 45 2 0 0 1 18
RELIQUIDACION PEN-
e 0 0 0 0 0 0
SUSTITUCION HERMANO
INVALIDO 0 0 0 0 0 0
SUSTITUCION HIJO IN-
o 0 0 0 0 0 0
SUSTITUCION HIJO ES-
TUDIANTE 0 0 0 0 0 0
SUSTITUCION HIJO ME-

(oR 0 0 0 0 0 0
SUSTITUCION PADRES 0 0 0 0 0 0
VALORACION MEDICA 0 0 0 0 0 0
SUSTITUCION PROVI-

SIONAL LEY 44 0 0 0 0 0 0
IDEXACION RELIQUIDA-

e 0 0 0 0 0 0
CERTIFICADO DE PEN-

oo 0 0 0 0 0 0
SUSTITUCION PENSIO-

NAL A COMPARNERO 0 0 0 0 0 0
SUSTITUCION PENSIO-

NAL A CONYUGUE 0 0 0 0 0 0
RECONOCIMIENTO PEN-

SION PLENA 0 0 0 0 0 0
SUSTITUCION PENSIO-

NAL POR ESTUDIOS 0 0 0 0 0 0

OTRO 0 0 0 0 0 0

TOTAL 16 2 0 0 1 19

Las solicitudes relacionadas con Prestaciones Econémicas cuentan con 4 meses para ser gestionadas; En la
tabla se cumplieron con el tiempo programado .

Las solicitudes de novedad de afiliacion para en el | trimestre se evidencid 1 tramite la gestion no obtuvo la
gestiéon apropiada.

o En este punto se visualiza los resultados de las respuesta de la segunda pregunta de la encuesta de
satisfaccion Post — Tramite codigo MIAAAUGUDFO34
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DE ACUERDO AL TIEMPO QUE LE INFORMARON PARA
LA REALIZACION DEL TRAMITE, ¢EL TIEMPO DE DU-
RACION FUE OPORTUNO O INOPORTUNQO?

TRAMITE REALIZADO OPORTUNO INOPORTUNO

ACOGIMIENTO LEY 44 0

AUXILIO EDUCATIVO

AUXILIO FUNERARIO

JUBILACION Y O PENSION

MESADAS A HEREDEROS

oo~ oo

PAGO SENTENCIAS

NOVEDAD DE AFILIACION

NS
(8]

RELIQUIDACION PENSION

SUSTITUCION HERMANO INVALIDO

SUSTITUCION HIJO INVALIDO

SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE

SUSTITUCION HIJO MENOR

SUSTITUCION PADRES

VALORACION MEDICA

SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44

IDEXACION RELIQUIDACION

CERTIFICADO DE PENSION

SUSTITUCION PENSIONAL A COMPANERO

SUSTITUCION PENSIONAL A CONYUGUE

RECONOCIMIENTO PENSION PLENA

SUSTITUCION PENSIONAL POR ESTUDIOS

OlO|O|Oo|o|Oo|o|o|o|o|o|o|o|o|o

OTRO

OO |O|O|O|O|0O|0O|0|0|O|O|o|o|0o||o|o|o|o|o

TOTAL

S
»

En los resultados globales se puede evidenciar que 61 personas de las 46 encuestadas respondieron que el
tramite solicitado fue oportuno equivalente a 90% de los encuestados, dando un rango aceptable de la
oportunidad de la entidad en la realizacién del respectivo tramite.

« Enelsiguiente item se muestran los resultados de las respuesta de la tercera pregunta de la encues-
ta de satisfaccion Post — Tramite codigo MIAAAUGUDFO34

¢EL GRADO DE SATISFACCION CON RELACION AL TRAMITE REA-
LIZADO FUE?
TRAMITE REALIZADO BUENO REGULAR MALO
ACOGIMIENTO LEY 44 0 0 0
AUXILIO EDUCATIVO 0 0 0
AUXILIO FUNERARIO 0 0 0
JUBILACION Y O PENSION 1 0 0
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MESADAS A HEREDEROS 0 0 0
PAGO SENTENCIAS 0 0 0
NOVEDAD DE AFILIACION 47 3 0
RELIQUIDACION PENSION 0 0 0
SUSTITUCION HERMANO INVALIDO 0 0 0
SUSTITUCION HIJO INVALIDO 0 0 0
SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE 0 0 0
SUSTITUCION HIJO MENOR 0 0 0
SUSTITUCION PADRES 0 0 0
VALORACION MEDICA 0 0 0
SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44 0 0 0
IDEXACION RELIQUIDACION 0 0 0
CERTIFICADO DE PENSION 0 0 0
SUSTITUCION PENSIONAL A COMPANERO 0 0 0
SUSTITUCION PENSIONAL A CONYUGUE 0 0 0
RECONOCIMIENTO PENSION PLENA 0 0 0
SUSTITUCION PENSIONAL POR ESTUDIOS 0 0 0
OTRO 0 0 0
TOTAL 48 3 0

El 94% de los encuestados respondieron que la satisfaccion con relacion al tramite realizado fue buena, el 6%
respondié que su percepcién frente al tramite fue regulary el 0 % califica su satisfaccién como mala.

ACCIONES DE MEJORAS CON RESPECTO LAS CASO DE CALIFICACIONES MALA E REGULAR
A continuacién se refleja el tramite realizado por esta Adaptada, por los siguientes usuarios:

1. El usuario OSCAR FABIAN TRUJILLO MUNOZ identificado con C.C. 1.082.777.461 presento
solicitud de afiliacion a esta adaptada el 20/05/2014 bajo el Radicado 2014.220.013093-2, una vez
verificada la Base de Datos Unica de Afiliacién al Sistema de Seguridad Social presento
multiafiliacion con la EPS COLSUBSIDIO del Régimen Subsidiado, razén por la cual esta adaptada
procedio6 a reportar al usuario en el primer proceso de Novedades BDUA del mes de Junio de 2014
siendo este glosado en el archivo R3 bajo la glosa GN0059 (Afiliado con datos certificados RNEC, no
se puede aplicar esta novedad) y GN0016 ( Afiliado existe en BDUA con diferente tipo y numero de
documento de identidad). El usuario en mencién con documento de identificacion T.I. 93060810808
se encontraba afiliado en la Caja de Compensacién Familiar del Huila COMFAMILIAR en estado
ACTIVO. Por lo anteriormente expuesto esta coordinacién estuvo reportando el ingreso del usuario
hasta el mes de Diciembre de 2014 hasta que se vio reflejado al cargue a favor de esta adaptada a
partir del 01/01/2015.

2. El sefior MANUEL ANGEL AGUDELO TORO identificado con C.C. 3.586.847 ingreso a némina de
Pensionados de Ferrocarriles en el mes de Enero de 2015, esta coordinacién recibio formulario de
ingreso el 29/01/2015 Radicado No.2015-220-002253-2. Razon por la cual se procedio a reportar al
usuario en el primer proceso de novedades BDUA del mes de Febrero de 2015 siendo este cargado
a favor de esta adaptada en ese mismo mes e ingresado en la base de datos a efectos de la
prestacion de los servicios médicos a partir del 01/02/2015. Posteriormente bajo el radicado No.
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2015.342.00134.2 del 06/02/2015 el usuario radico ante la oficina de la Division Antioquia el
formulario Unico de Afiliacién en la cual le expidieron su carnet de los servicios médicos.

3. El sefior ALCIDES AVILA SUAREZ identificado con C.C. 4.227.911 ingreso a la nomina de
Pensionados de Ferrocarriles en el mes de Diciembre de 2014, esta coordinacion recibié formulario
de ingreso el 17/12/2014 Radicado No. 2014-220-030790-2. Razon por la cual se procedio a reportar
al usuario en el primer proceso de novedades BDUA del mes de Enero de 2015, siendo este cargado
a favor de esta adaptada en ese mismo mes e ingresado en base de datos a efectos de la prestacidn
de los servicios médicos a partir del 01/12/2014. Posteriormente bajo el radicado No. 2015-220-
001184-2 del 20/01/2015 el usuario radico ante la oficina de la Atencién al Ciudadano el formulario
Unico de Afiliacion en la cual le expidieron su carnet de los servicios médicos.

4. La sefiora MARIA LUZ ALBA PATINO identificada con C.C. 41.338.153, como pensionada de
Ferrocarriles Nacionales, y teniendo en cuenta que se encontraba afiliada en la EPS Cafesalud, a
través del Radicado No. 2015-220-004477-2 del 20/02/2015, dirigido al Doctor Humberto Malaver,
Coordinador GIT de Prestaciones Econdmicas, solicito el traslado de Aportes para la Adaptada
Fondo Pasivo. Es de anotar que hasta el 17 de marzo de 2005, el Git de Prestaciones Econdmicas
envia formulario de afiliacién, sin solicitar la movilidad. Por esta razon la sefiora Patifio, a la fecha
no se encuentra afiliada en esta Adaptada.

Por lo anterior podemos concluir que los motivos de las calificaciones de las encuestas de regular y mala, en
los casos 1, 2 y 3 no pueden ser atribuibles al area de afiliaciones y compensacion, sino a los tiempos
establecidos en las normas vigentes que regulan la movilidad de los afiliados en el Sistema General de
Seguridad Social en Salud.

En cuanto al caso 4, el llamado a dar la respuesta pertinente por el tramite solicitado por la peticionaria es el
Git de Prestaciones Economicas.

CONCLUSIONES

En el Fondo Pasivo Social Ferrocarriles Nacionales de Colombia, los ciudadanos calificaron el servicio de
Pensiones, Servicio Médico, Afiliaciones Bienestar Puertos el 38% satisfactorio, 60% aceptable y 1.3%
minimo y 0.1% insatisfaccion; de las calificaciones aceptable , minimo e insatisfactoria se debié a que la
entidad debe mejorar con relacion al instalaciones, los elemento necesarios para llevar acabo la
labor diaria y que alguno no llenaron de manera completa alguno item del formato MIACCGDCFO14
encuesta de medicion de la satisfaccion del ciudadano.
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