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MEMORANDO

GUD - 20142200056343

Bogota, 21-07-2014

PARA: DR.JAIME LUIS LACOUTURE PENALOZA
DIRECCION GENERAL

DE:  G.LTATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

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

Adjunto a la presente el INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO Y
PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE Il TRIMESTRE.

Cordialmente,

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

Anexos: Doce (12 hojas)

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

Revis6:  Nury Navarro Hernandez
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INFORME DE MEDICION DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO CUARTO TRIMESTRES (ABRIL A
JUNIO) DE 2014

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

Consolidado:

1. Se recepcionaron (879) de las cuales (74) de servicios de pensiones, (380) de servicio médico,
(388) de Afiliaciones, (4) de bienestar puerto y (33) de otros. (Gréfica 1).
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el Ofln - FERROCARRILES NACIONALES DE COLONBIA

De las cuales se evidencia que la percepcién que tiene los ciudadanos respecto a la atencion es satisfactoria
obteniendo indicador del 100% (Gréfica 3: Indicador del Il Trimestre )
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Grafica 3: Indicador del Il 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 atencion al usuario Médico Otro
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C. El funcionario que lo atendié escuch6 atentamente su solicitud. SI NO

¢ EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO LO ESCUCHO
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ECOLONEIA

F. Considera que las instalaciones de la Oficinas donde lo atendieron estan adecuadas a sus necesidades
SINO

¢CONSIDERA QUE LAS INSTALACIONES DE LA OFICINA DE
ATENCION AL USUARIO ESTAN ADECUADAS A SUS
NECESIDADES?
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G. Considera usted que la atencién brindada en esta oficina fue: Buena Mala

¢ CONSIDERA USTED QUE LA ATENCION BRINDADA EN
ESTA OFICINA FUE?
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H. Si ha establecido comunicacion telefénica con la entidad, como califica Buena Mala
la atencién en términos de rapidez y calidad
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S| HA ESTABLECIDO COMUNICACION TELEFONICA CON LA
ENTIDAD, COMO CALIFICA LA ATENCION EN TERMINOS DE
RAPIDEZ Y CALIDAD.
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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:

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 buzén de sugerencia se evidenci6 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 atencidn prestada por parte de los
funcionarios de los oficinas principales del FPS.
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FERROCARRILESNACIONALES DE COLOMBIA

INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCI(‘)N~AL USUARIO POST TRAMITE
ANO 2014

DETERMINACION DE LA MUESTRA A ENCUESTAR

DEL Il TRIMESTRE DEL

Se recolectaron datos de 110 tramites culminados en el Il Trimestre de 2014, entre los tramites relaciona-

dos en el presente informe se encuentra:

o Acogimiento Ley 44

o Auxilio Educativo

Auxilio funerario

Jubilacién y/o pension

Mesadas a herederos

Pagos cesantias

Novedad afiliacién

Reliquidacién Pensién
Sustitucion hermano Invalido
Sustitucion Hijo estudiante
Sustitucion hijo menor
Sustitucion hijos invalidos
Sustitucion padres

Valoracion medica

Sustitucién provisional Ley 44
Indexacidn Reliquidacion
Certificado de Pension
Sustitucion pensional a compafiero
Sustitucion pensional a conyugue
Reconocimiento pension plena
Sustitucion pensional por estudios

prestadores de salud, Ley 445 de 1998.

Otros: en los cuales se encuentran pago de némina, solicitud de carné, solicitud de informacion de

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 recogi6 informacion de 1
continuacién se muestra el proceso para la toma de la muestra .

Tamario de la muestra para poblacion finita conocida

(Za)*x Nxpxq
n= ¥ ¥
i3(N—1)+ (Za)?xpxq

n =Tamafo muestra

10 trdmites concluidos ; a
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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 110 x 0.5 x 0.5
n=—- _ =51.52
012 x (110— 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente informe se expone un analisis de las encuestas realizadas a usuarios que culminaron su tra-
mite en el Il trimestre de la vigencia 2014; a continuacidn se presentara los resultados obtenidos de dicho

andlisis:
o Se realiz6 un total de Cincuenta y dos (52) 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

BACOGIMIENTO LEY 44

=AUXILIO EDUCATIVO

mAUXILIO FUNERARIO

® JUBILACION Y O PENSION

= MESADAS A HEREDEROS

EPAGO SENTENCIAS

ENOVEDAD DE AFILIACION

=RELIQUIDACION PENSION

ESUSTITUCION HERMANO INVALIDO

= SUSTITUCION HIJO INVALIDO

SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE

ESUSTITUCION HIJO MENOR

= SUSTITUCION PADRES

=VVALORACION MEDICA

mSUSTITUCION PROVISIONAL LEY
44

CANTIDAD
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Libertad y Orden

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

FERROCARRILES NACIONALES DE COLOMB

!

¢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

0

0

o

o

0

AUXILIO EDUCATIVO

AUXILIO FUNERARIO

JUBILACION Y O PENSION

MESADAS A HEREDEROS

PAGO SENTENCIAS

NOVEDAD DE AFILIACION

RELIQUIDACION PENSION

SUSTITUCION HERMANO INVA-
LIDO

SUSTITUCION HIJO INVALIDO

SUSTITUCION HIJO ESTUDIAN-
TE

SUSTITUCION PADRES

VALORACION MEDICA

SUSTITUCION PROVISIONAL
LEY 44

IDEXACION RELIQUIDACION

CERTIFICADO DE PENSION

SUSTITUCION PENSIONAL A
COMPANERO

O |O|0o| © |w|o|l O |o| © OSOOOOO

O (O|0O| © (kO O |0 O |O|w(O|kR|Fk|o|o

O |O|O| O |O|0|] © |©O] © |Oo|r|o|o|o|o|o

O |O|O| O |O|0|] © |O] © |Oo|r|o|o|r|Oo|o

O |O|0| W |O|Fk| O |[O] O |IN(Fk|Oo|Oo|O|0|o

o |o|lo| w [~k o |o| o |nvE|olk|vio|o|o

SUSTITUCION PENSIONAL A
CONYUGUE

o

o

RECONOCIMIENTO PENSION
PLENA

0

0

SUSTITUCION PENSIONAL POR
ESTUDIOS

0

0

OTRO

15

N

I

N[O

N

23

TOTAL

28

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

Sustitucion Padres y Sustitucion Provisional Ley 44

Las solicitudes de valoraciones médicas para en el |l trimestre se evidencié 3 trdmite donde la gestidn fue
apropiada y una fuera de termino.

52

WICGP 155,
50 NG od 205;
S e,

S
5

P
Mgpng wO¥

1ON DE
o4

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.
R En Bogota Tel: 2476775 E-mail:quejasyreclamos@fps.gov.co.
Pagina Web http:// www.fps.gov.co

1S0 9001: 2008

BUREAU VERITAS
Certification

N'CO223264/GPOT21

NTC GP 1000: 2009




"‘

=2
Libertad y Orden

FERROCARRILES NACIONALES DE COLOMB

!

. 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, ¢EL
TIEMPO DE DURACION FUE OPORTUNO O

INOPORTUNO?

TRAMITE REALIZADO OPORTUNO INOPORTUNO
ACOGIMIENTO LEY 44 0 0
AUXILIO EDUCATIVO 0 0
AUXILIO FUNERARIO 0 0
JUBILACION Y O PENSION 2 0
MESADAS A HEREDEROS 1 0
PAGO SENTENCIAS 0 0
NOVEDAD DE AFILIACION 16 0
RELIQUIDACION PENSION 1 1
SUSTITUCION HERMANO INVALIDO 0 0
SUSTITUCION HIJO INVALIDO 0 0
SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE 0 0
SUSTITUCION PADRES 1 0
VALORACION MEDICA 4 0
SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44 3 0
IDEXACION RELIQUIDACION 0 0
CERTIFICADO DE PENSION 0 0
SUSTITUCION PENSIONAL A COMPANERO 0 0
SUSTITUCION PENSIONAL A CONYUGUE 0 0
RECONOCIMIENTO PENSION PLENA 0 0
SUSTITUCION PENSIONAL POR ESTUDIOS 0 0
OTRO 22 1
TOTAL 50 2

En los resultados globales se puede evidenciar que 52 personas de las 50 encuestadas respondieron que el
tramite solicitado fue oportuno equivalente a 96% de los encuestados, dando un rango satisfactorio de la
oportunidad de la entidad en la realizacién del respectivo tramite.
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« En el siguiente 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 0 0 0
JUBILACION Y O PENSION 2 0 0
MESADAS A HEREDEROS 1 0 0
PAGO SENTENCIAS 0 0 0
NOVEDAD DE AFILIACION 16 0 0
RELIQUIDACION PENSION 1 0 1
SUSTITUCION HERMANO INVALIDO 0 0 0
SUSTITUCION HIJO INVALIDO 0 0 0
SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE 0 0 0
SUSTITUCION PADRES 1 0 0
VALORACION MEDICA 4 0 0
SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44 3 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 20 3 0
TOTAL 48 3 1

El 92,3% de los encuestados respondieron que la satisfaccion con relacion al tramite realizado fue buena, el
5,8% respondié que su percepcion frente al tramite fue regular y el 1,9 % califica su satisfaccién como mala.
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CONCLUSIONES

En el Fondo Pasivos Social Ferrocarriles Nacionales de Colombia, los ciudadanos calificd el servicio de
Pensiones, Servicio Médico,  Afiliaciones Bienestar Puertos de forma SATISFACTORIO, pero algunas
sugerencias para brindar un servicio con mayor calidad y excelencia

La Entidad continua con su la mejora continua en la gestién oportuna de respuestas a los tramites de
pensiones que se han presentado.
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