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Bogota, 22-07-2015

PARA:; DR.JOSE JAIMEAZAR
DIRECTOR GENERAL (E)

DE:  G..TATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

ASUNTO: INFORME DE  MEDICION DE LA SATISFACCION AL CUDADANO Y  PERCEPCION DE
SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE Il TRIMESTRE DEL 2015.

AN

Adjunto a la presente el INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO Y
PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE |1 TRIMESTRE del aflo en curso.

Cordialmente,

Ni N]varrozernandez

Profesional VIIl G.|.T ATENCION AL CIUDADANG Y GESTION DOCUMENTAL

Anexos: Trece (13 hojas)

Copia:  Dr. Luis Alfredo Escobar Rodriguez Secretario General P

Proyectd: Roselys Silva Cuadrado N
Reviso:  Nury Navarro Heméndez

N
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INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO SEGUNDO TRIMESTRE
(ABRIL A JUNIO) DE 2015

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Adquirir informacion sobre la percepcién 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
instalaciones y los equipos en todas las ciudades en las cuales los a tendemos.

Durante el segundo trimestre que comprende de Abril a Junio de 2015, se realizaron 827 encuestas a los
ciudadanos que ingresaron a las instalaciones del Fondo Pasivo Social Ferrocarriles Nacionales de Colombia
de las cuales (178) de servicios de pensiones, (293) de servicio médico, (327) de afiliaciones, (16) de
bienestar puerto y (103) de otros. (Gréfica 1).
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INDICADOR Il TIRMESTE
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Gréfica 3: Indicador del Il Trimestre

De las 827 encuestas realizadas a nivel nacional el 36% (301) de las encuesta obtuvieron como
calificacion satisfactoria, 61%( 503) aceptable , 3% (22)minimo y 0%(1) insatisfactoria . (Gréafica 3: Indicador
del Il Trimestre )

ANALISIS SEGUNDO TRIMESTRE 2015 (ABRIL, MAYO Y JUNIO):
PREGUNTAS

A continuacion se analiza cada una de las variables evaluadas de los items del formato MIACCGDCFO14
encuesta de medicion de satisfaccién del ciudadano.

A). El trato que recibio en la atencion fue:
A. ;EL TRATO QUE RECIBIO EN LA ATENCION
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B). Cual de estas caracteristicas encontrd en el funcionario que lo atendio:

B. (',CUAL DE ESTAS CARACTERISTICAS ENQONTR()
EN EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO?
800 -

@ 600 = AMABILIDAD

@ = AMABILIDAD

W 400

3] = CONFIANZA

w200 = AGILIDAD

0 ® SEGURIDAD
mOTRAS
CANTIDAD
C. Eltiempo de atencion fue:
C. ¢EL TIEMPO DE ATENCION FUE?
1000 —
800
(7]
= 600
@ 400 B Menor de 30 Min
S 500 m De 30 a 45 Min
“ 0 @ Mayor de 45 Min
CANTIDAD
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D). Elfuncionarios que lo atendi6 fue claro con la informacién brindada:

D.é EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO FUE CLARO CON LA INFORMACION

BRINDADA?
vy 1000
=
§ 500 ms
E 0 fﬁ ENO
CANTIDAD |
E). Elfuncionario que lo atendi6 escuché atentamente su solicitud:
E. ¢ EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO LO
ESCUCHO ATENTAMENTE SU SOLICITUD?
o 1000 - = ———
=
i ms|
% 0 ENO
CANTIDAD
F). El funcionario le informé sobre el tramite a seguir:
F. ¢ ELFUNCIONARIO LE INFORMO SOBRE EL
TRAMITE A SEGUIR?
2
[72]
§ ms|
& . ENO
CANTIDAD
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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 ?

ms|
) mNO
CANTIDAD T = NO RESPONDE

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

H. ¢ HATENIDO LA OPORTUNIDAD DE COMPROBAR

QUE LOS FUNCIONARIOS CUENTAS CON ELEMENTOS

DE TRABAJO SUFICIENTES PARA LLEVAR A CABO SU
TRABAJO?

¢,<, 1000 - T

E E 22 < = mS|

= 0 e ‘_ ENO

(&} s \

& CANTIDAD IR ®NO RESPONDE
SUGERENCIAS

De las encuestas que realizaron se evidenciaron algunas sugerencias y felicitaciones presentados
por los ciudadanos encuestados son las siguientes:

Oficina de Barranquilla:
o Arreglar el sistema de internet
e Mejorar la impresora.

Oficina de Santamarta
o Laoficina deberia ser mas grande para mayor comodidad y espacio
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e Amplitud en los puesto de trabajo
e Mejor dotacién de equipos de trabajo y una sala de estara mas cémoda

Oficina de Cali
e Laposibilidad de instalaciones del fondo pasivo cerca o una sucursal donde este mejor

Division Central
e Laoficina no son adecuadas las infraestructura esté deteriorada
e Servicio de bafio
e Implementar un sistema de calefaccion
o Elsitio donde atienden entra mucho frio
e Mejorar la imagen del tv
o Arreglar la sefia del tv y brindar tinto a los usuarios
e Lamaquina de utilizan para trabajar algunos funcionarios son obsoletas
e Tener servicio de fotocopiadora
e Contestar los teléfonos ya que hay cosas que son urgentes y se puede trasladarse hasta

Bogota
o Los desprendible pasarlos por correo electronicos para no tener que trasladarse hasta la ofi-
cina
FELICITACIONES

Felicitan algunos ciudadanos por la Atencion prestada en la oficina de Santamarta buenaventura y la
division central.

En conclusion los ciudadanos encuestados se siente satisfechos con la atencién prestada por parte
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 87% seguido de la confianza
con 46%, que estan atentos, son claros e informan los pasos a seguir con respecto al tramite pero
consideran que entidad debe mejorar con relacion al instalaciones y los elemento necesarios para
llevar acabo la labor diaria.

INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE DEL Il TRIMESTRE DEL
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Se recolectaron datos 106 de tramites culminados en el || Trimestre de 2015, entre los tramites relaciona-

dos en el presente informe se encuentra:
e Acogimiento Ley 44
e Auxilio Educativo
e Auxilio funerario
e Jubilacion y/o pensién
e Mesadas a herederos
e Pagos cesantias
o Novedad afiliacion
o Reliquidacion Pension
o Sustitucién hermano Invélido
e Sustitucidn Hijo estudiante
e Sustitucidn hijo menor
e Sustitucién 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

e Sustitucidn pensional a conyugue
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e Reconocimiento pension plena
e  Sustitucion pensional por estudios

o Otros: en los cuales se encuentran pago de ndmina, solicitud de carné, solicitud de informacion 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 tamafio
de la muestra para poblacion finita conocida, en la cual se recogié informacion 106 de tramites concluidos ; a
continuacion se muestra el proceso para la toma de la muestra .

Tamanio de la muestra para poblacién finita conocida

3 (Za)>xNxpxq
n_iZ(N—1)+(Za)2prq

n =Tamafio 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

_ 1.96% x 106 x 0.5 x 0.5
©0.12x (106 —1) + 1.962x 0.5x 0.5

n = 50,63 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 |l trimestre de la vigencia 2015; a continuacidn se presentara los resultados obtenidos de dicho

analisis:

e Se realizé un total de cincuentas (51) encuestas; en la siguiente grafica se muestra el nimero de en-
cuestas aplicadas por tipo de tramite prestado por la entidad.
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NUMERO DE ENCUESTAS POR TRAMITE REALIZADO
40

HACOGIMIENTO LEY 44

B AUXILIO EDUCATIVO

35 -+ = AUXILIO FUNERARIO

m JUBILACION Y O PENSION
30 - = MESADAS A HEREDEROS
m PAGO SENTENCIAS

® NOVEDAD DE AFILIACION
25 A

= RELIQUIDACION PENSION

m SUSTITUCION HERMANO INVALIDO

20 -

= SUSTITUCION HIJO INVALIDO
SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE

15 - )

m SUSTITUCION HIJO MENOR

m SUSTITUCION PADRES

= VALORACION MEDICA

= SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44

m IDEXACION RELIQUIDACION

= CERTIFICADO DE PENSION

= SUSTITUCION PENSIONAL A
COMPANERO
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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

1 MES

2 MESES

3 MESES

4 MESES

MAS DE 4

MESES TOTAL

ACOGIMIENTO LEY 44

o

o

o

0

o

AUXILIO EDUCATIVO

AUXILIO FUNERARIO

JUBILACION Y O PENSION

MESADAS A HEREDEROS

PAGO SENTENCIAS

olo|lo|lo|o

NOVEDAD DE AFILIACION

N
o

RELIQUIDACION PENSION

SUSTITUCION HERMANO INVALI-
DO

SUSTITUCION HIJO INVALIDO

SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE

SUSTITUCION PADRES

VALORACION MEDICA

SUSTITUCION PROVISIONAL LEY
44

IDEXACION RELIQUIDACION

CERTIFICADO DE PENSION

SUSTITUCION PENSIONAL A
COMPANERO

OOOOOOOOOO&‘;OOOOOO

O OO0 O |Oo|o|o| O |[O|o|o|o|lo|lo|o

O OO0 O |Oo|o|o| O |[O|—~|olo|o|o|o

o Ol O |[Ooo|o|o| O |oo|o|o(o|o|o

o Ol O |[Ooo|o|o| O |oo|o|o(o|o|o

o |Oo|lo| O |[Ooo|o|lo| o (o

SUSTITUCION PENSIONAL A CON-
YUGUE

N

©
—
—

RECONOCIMIENTO PENSION
PLENA

SUSTITUCION PENSIONAL POR
ESTUDIOS

OTRO

TOTAL

Las solicitudes relacionadas con Prestaciones Econémicas cuentan con 4 meses para ser gestionadas; En la
tabla se encontraron dos tramites que no cumplieron con el tiempo programado . Estos trdmites son:,

Sustitucién Pensional a Conyugue

Las solicitudes de novedad de afiliacion para en el Il trimestre se evidencié 1 tramite la gestion no obtuvo la

gestién apropiada.
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. En este punto se visualiza los resultados de las respuesta de la segunda pregunta de la encuesta de
satisfaccion Post — Tramite codigo MIAAAUGUDFO34

DE ACUERDO AL TIEMPO QUE LE INFORMARON
PARA LA REALIZACION DEL TRAMITE, ¢EL TIEMPO
DE DURACION FUE OPORTUNO O INOPORTUNO?

TRAMITE REALIZADO OPORTUNO INOPORTUNO

ACOGIMIENTO LEY 44 0

AUXILIO EDUCATIVO

AUXILIO FUNERARIO

JUBILACION Y O PENSION

MESADAS A HEREDEROS

PAGO SENTENCIAS

NOVEDAD DE AFILIACION

RELIQUIDACION PENSION

SUSTITUCION HERMANO INVALIDO

SUSTITUCION HIJO INVALIDO

SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE

SUSTITUCION PADRES

VALORACION MEDICA

SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44

IDEXACION RELIQUIDACION

CERTIFICADO DE PENSION

ololololo|lo|lo|o|lo|o|Blojo|lo|lo|lo|e

SUSTITUCION PENSIONAL A COMPANERO

SUSTITUCION PENSIONAL A CONYUGUE

—_
—_

RECONOCIMIENTO PENSION PLENA

SUSTITUCION PENSIONAL POR ESTUDIOS

o|lo|o

OTRO

OO0 |0O|0O|0o|Oo|O|o|O|0o|0o|Oo|Oo|~|(O|o|o|o|o

TOTAL

(2]
o

En los resultados globales se puede evidenciar que 50 personas de las 51 encuestadas respondieron que el
tramite solicitado fue oportuno equivalente a 98% de los encuestados, dando un rango satisfactorio de la
oportunidad de la entidad en la realizacién del respectivo tramite.
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« 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
REALIZADO FUE?

TRAMITE REALIZADO BUENO REGULAR

=
>
—
o

ACOGIMIENTO LEY 44 0

AUXILIO EDUCATIVO

AUXILIO FUNERARIO

JUBILACION Y O PENSION

MESADAS A HEREDEROS

PAGO SENTENCIAS

NOVEDAD DE AFILIACION

RELIQUIDACION PENSION

SUSTITUCION HERMANO INVALIDO

SUSTITUCION HIJO INVALIDO

SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE

SUSTITUCION PADRES

VALORACION MEDICA

SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44

IDEXACION RELIQUIDACION

CERTIFICADO DE PENSION

OOOOOOOOOO%OOOOOO

SUSTITUCION PENSIONAL A COMPANERO

SUSTITUCION PENSIONAL A CONYUGUE

—_
—_

RECONOCIMIENTO PENSION PLENA

SUSTITUCION PENSIONAL POR ESTUDIOS

olo(o

OTRO

o|lo|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|o
OO |0|O|0o|0o|O|(Oo|0o|O(o|0o|Oo|o|~|Oo|o|o(o|o

TOTAL

(2]
o

El 98% de los encuestados respondieron que la satisfaccion con relacion al trémite realizado fue buena, el
0,0% respondié que su percepcion frente al tramite fue regular y el 0,2 % califica su satisfaccion como mala.

PROPUESTAS DE MEJORA

El grupo de atencion al ciudadano y gestion documental tomo las siguientes acciones para tener en
cuentas sus sugerencias

« Mejorar la comunicacion externa para mantener un servicio de calidad y orientado al ciuda-
dano.

o Establecer mecanismos de coordinacion entre las distintas proceso de la Entidad.

« Divulgar y publicar a través de los diferentes medios que tiene la entidad que documentos
pueden solicitar por correo electronicos.

o Verificar dentro del Grupo interno de trabajo Atencién al Ciudadano y Gestion Documental y
algunos puntos fuera de Bogota tales como barranquilla que elementos de trabajo estan
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inadecuados e instalaciones para adaptarlos y esta manera logra una mejor atencion en el
servicio.

e Envid de reporte mensual de los tramites que se encuentran vencidos al coordinador del
G.L.T Gestion Prestaciones Econdmicas

CONCLUSIONES

En el Fondo Pasivo Social Ferrocarriles Nacionales de Colombia, los ciudadanos calificaron el servicio de
Pensiones, Servicio Médico, Afiliaciones Bienestar Puertos el 36% satisfactorio, 61%( aceptable y 3%
minimo ; de las calificaciones aceptable y minimo se debi6 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.

Continua como sugerencias mejorar las instalaciones de puntos administrativos fuera de Bogota
principalmente en las oficinas de Bogota y Santamarta .

La Entidad persiste en la falencia de en la inoportunidad de respuestas a los tramites de pensiones que
se han presentado.
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