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Bogota, 15-04-2014

PARA: DR. JAIME LUIS LACOUTURE PENALOZA
DIRECCION GENERAL

DE:  G.L.TATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

ASUNTO: INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANOY PERCEPCION DE
SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE | TRIMESTRE.

Adjunto a la presente el INFORME GENERAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS del | trimestre del afio en curso.

Cordialmente,

Nury Navarro Hernandez ) ]
Profesional VIII G.I.T ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

Anexos: Trece (13 hojas)

Copia:  Leydy Lucia Largo Alvarado - Secretaria General
Proyecto: Roselys silva cuadrado

Revisé:  Nury Navarro Hernandez
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INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO CUARTO TRIMESTRES
(ENERO A MARZO) DE 2014

Remito informe consolidado de las encuestas de satisfaccion a los usuarios recepcionadas en la Entidad,
durante el periodo Enero a Marzo de 2014

Consolidado:

1. Se recepcionaron (1107) de las cuales (169) de servicios de pensiones, (369) de servicio médico,
(519) de afiliaciones, (6) de bienestar puerto y (44) de otros. (Gréfica 1).

ENCUESTAS PORTIPO DE SERVICIO
" 600 bl mPENSIONES
[ 5
E 400 SERVICIO MEDICO
S 200 AFILIACIONES
L
0 mBIENESTAR PUERTOS
CANTIDAD MOTROS
Grafico: N° 1 Servicio Solicitado
ENCUESTAS PORCIUDAD
250
BmCENTRAL
200
g B SANTARDER
@ 150 mCALl
% 100 EBARRANQUILLA
50 = ANTIOQUIA
0 ®mMAGDALENA
CANTIDAD FTUMACO
mBUENAVENTURA
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De las cuales se evidencia que la percepcion que tiene los ciudadanos respecto a la atencién es satisfactoria
obteniendo indicador del 100% (Grafica 3: Indicador del | Trimestre )
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Grafica 3: Indicador del | Trimestre

RESULTADOS DE LOS ITEMS DEL FORMATO MIAAUOAUFO14 ENCUESTA DE MEDICION DE
SATISFACCION DEL USUARIO

A . Fue recibido amablemente por los funcionarios de la Entidad. SI NO
Si su respuesta fue NO que funcionario no lo atendié como usted esperaba.
Portero Funcionario de atencién al usuario Médico Otro
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ENTIDAD?
@ 2000
o
§ 1000 ms|
i 0 ENO
CANTIDAD
B. El tiempo de atencion fue
Menor de 30 min De 30 a 45 min Mayor de 45 min
C. ¢EL TIEMPO DE ATENCION FUE?
1500 086
1000 H Menorde 30 Min
50?] mDe 30a 45 Min
@ Mayor de 45 Min
CANTIDAD

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




C. El funcionario que lo atendié escuch6 atentamente su solicitud. SI NO

¢ EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO LO ESCUCHO ATENTAMENTE?
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F. Considera que las instalaciones de la Oficinas donde lo atendieron estan adecuadas a sus necesidades

SINO
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G. CONSIDERA QUE LAS INSTALACIONES DE LA OFICINA DE ATENCION
AL USUARIO ESTAN ADECUADAS A SUS NECESIDADES?
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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 :
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e Laimplantacién de un sistema de digiturno.

o Mejorar las instalaciones de algunas de las oficinas de los puntos fuera de Bogota tales como la ofi-
cina de Barranquilla ya que indican que se tiene suficientes sillas para sentarse, es necesario un dis-
pensador de agua y servicio de bafio publico.

o Felicitan la mejora de las instalaciones de la Oficina de Tumaco
En el buzon de sugerencia se evidencié en la oficina de la Divisién Central una sugerencia la cual es colocar
un dispensador de tinto y en la Divisién de Antioquia un felicitaciones por la atencion por los funcionarios de

esta oficina.

En conclusion las ciudadanos encuestados se siente satisfechos con la atencién prestada por parte de los
funcionarios de los oficinas principales del FPS.
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INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE DEL | TRIMESTRE DEL

Se recolectaron datos de 174 tramites culminados en el | Trimestre de 2014, entre los tramites relaciona-

ANO 2014

DETERMINACION DE LA MUESTRA A ENCUESTAR

dos en el presente informe se encuentra:

Acogimiento Ley 44

Auxilio Educativo

Auxilio funerario

Jubilacion y/o pensién
Mesadas a herederos

Pagos cesantias

Novedad afiliacion
Reliquidacién Pension
Sustitucién hermano Invélido
Sustitucion Hijo estudiante
Sustitucién hijo menor
Sustitucion hijos invalidos
Sustitucion padres
Valoraciéon medica
Sustitucion provisional Ley 44
Indexacion Reliquidacion
Certificado de Pension

Sustitucion pensional a compafiero
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Sustitucion pensional a conyugue

Reconocimiento pension plena

Sustitucion pensional por estudios

Otros: en los cuales se encuentran pago de némina, 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 tomo el tamafio
de la muestra para poblacion finita conocida, en la cual se recogio6 informacién de 174 tramites concluidos ; a
continuacion se muestra el proceso para la toma de la muestra .

Tamano de la muestra para poblacion finita conocida

(Za)*x Nxpxq
n:
i3(N—1)+ (Za)?xpxq

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 sies del 10%, i= 0.1

1.96% x 174 x 0.5 x 0.5 6211
Tn = == .
012 x (174—1)+ 196> x 05 x0.5
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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 2014; a continuacién se presentara los resultados obtenidos de dicho

anélisis:

e Se realizd un total de sesenta y dos (62) encuestas; en la siguiente grafica se muestra el nimero de
encuestas aplicadas por tipo de tramite prestado por la entidad.

NUMERO DE ENCUESTAS POR TRAMITE REALIZADO
30

BACOGIMIENTOLEY 44
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= AUXILIO FUNERARIO
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SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE

= SUSTITUCION HIJO MENOR

= SUSTITUCION PADRES

= VALORACION MEDICA

H SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44

H IDEXACION RELIQUIDACION

B CERTIFICADO DE PENSION

= SUSTITUCION PENSIONAL A COMPANERO

= SUSTITUCION PENSIONAL A CONYUGUE

® RECONOCIMIENTO PENSION PLENA

m SUSTITUCION PENSIONAL POR ESTUDIOS

EQTRO

CANTIDAD
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A continuacion se muestra una tabla con los resultados del primer interrogante de la encuesta de satisfaccion
Post — Tramite codigo 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
o
o

AUXILIO EDUCATIVO

AUXILIO FUNERARIO

JUBILACION Y O PENSION

MESADAS A HEREDEROS

ol |o|IN(o

PAGO SENTENCIAS

NOVEDAD DE AFILIACION

—_
—_

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

OTRO
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TOTAL

Las solicitudes relacionadas con Prestaciones Econdémicas cuentan con 4 meses para ser gestionadas; En la
tabla se encontraron tres tramites que no cumplieron con el tiempo programado. Estos tramites son: Auxilio
Funerario Sustitucion Provisional Ley 44 y sustitucion pensional a conyugue

Las solicitudes de valoraciones médicas para en el | trimestre se evidencid 29 tramite la gestion fue 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 cddigo MIAAAUGUDFO34

DE ACUERDO AL TIEMPO QUE LE INFORMARON PARA LA REALIZACION DEL TRAMITE,
ZEL TIEMPO DE DURACION FUE OPORTUNO O INOPORTUNO?
TRAMITE REALIZADO OPORTUNO INOPORTUNO
ACOGIMIENTO LEY 44 0 0
AUXILIO EDUCATIVO 0 0
AUXILIO FUNERARIO 1 1
JUBILACION Y O PENSION 0 0
MESADAS A HEREDEROS 1 0
PAGO SENTENCIAS 0 0
NOVEDAD DE AFILIACION 10 1
RELIQUIDACION PENSION 1 0
SUSTITUCION HERMANO 0 0
INVALIDO
SUSTITUCION HIJO INVALIDO 0 0
SUSTITUCION HIJO ESTU- 0 0
DIANTE
SUSTITUCION HIJO MENOR 0 0
SUSTITUCION PADRES 0 0
VALORACION MEDICA 30 0
SUSTITUCION PROVISIONAL 4 0
LEY 44
IDEXACION RELIQUIDACION 0 0
CERTIFICADO DE PENSION 0 0
SUSTITUCION PENSIONAL A 0 0
COMPANERO
SUSTITUCION PENSIONAL A 5 0
CONYUGUE
RECONOCIMIENTO PENSION 0 0
PLENA
SUSTITUCION PENSIONAL 0 0
POR ESTUDIOS
OTRO 8 2
TOTAL 58 4

En los resultados globales se puede evidenciar que 62 personas de las 58 encuestadas respondieron que el
tramite solicitado fue oportuno equivalente a 93,5% de los encuestados, dando un rango aceptable de la

oportunidad de la entidad en la realizacion 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 MALO
ACOGIMIENTO LEY 44 0 0 0
AUXILIO EDUCATIVO 0 0 0
AUXILIO FUNERARIO 1 1 0
JUBILACION Y O PENSION 0 0 0
MESADAS A HEREDEROS 1 0 0
PAGO SENTENCIAS 0 0 0
NOVEDAD DE AFILIACION 11 0 0
RELIQUIDACION PENSION 1 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 29 1 0
SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44 3 1 0
IDEXACION RELIQUIDACION 0 0 0
CERTIFICADO DE PENSION 0 0 0
SUSTITUCION PENSIONAL A COMPANERO 0 0 0
SUSTITUCION PENSIONAL A CONYUGUE 2 0 1
RECONOCIMIENTO PENSION PLENA 0 0 0
SUSTITUCION PENSIONAL POR ESTUDIOS 0 0 0
OTRO 8 2 0
TOTAL 56 5 1

El 90,32% de los encuestados respondieron que la satisfaccion con relacion al tramite realizado fue buena, el
8,7% respondi6 que su percepcidn frente al tramite fue regulary el 1,6 % califica su satisfaccién como mala.
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CONCLUSIONES

En el Fondo Pasivos Social Ferrocarriles Nacionales de Colombia, los ciudadanos calificaron el servicio de
Pensiones, Servicio Médico, Afiliaciones Bienestar Puertos de forma SATISFACTORIO. Con una atencion
personalizada y en miras a agilizar mas los tiempos de respuesta en que se autorizan las solicitudes de los
tramites presentados y recomiendan que contintien con esa calidad humana.

Para algunos ciudadanos encuestados sugieren mejorar las instalaciones de puntos administrativos fuera de
Bogoté principalmente en las oficinas de Barranquilla.

La Entidad ha mejorado en la gestion oportuna de respuestas a los  trdmites de pensiones que se han
presentado.
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