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{Qué es la caracterizacion? .

Caracterizar es identificar las particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses,
expectativas y preferencias) de los ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales
interactUa una entidad, con el fin de agruparlos segun atributos o variables similares vy, a
partir de alli, gestionar acciones.

‘ Objetivo \

Conocer las necesidades, expectativas, habitos y comportamientos de los usuarios y grupos
de interés del FPSFNC, con el propdsito de maximizar la utilizacion de los recursos para la
adecuada interaccion con los usuarios, optimizar la prestacion del servicio y lograr la
satisfaccion de nuestros usuarios.




Caracterizacion Demografica

Tabla N° 1. Poblacion general del Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles
Nacionales de Colombia por ciclo vital, quinquenio y sexo

~
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( Total | 13717 | 40,00 | 20572 | 60,00 | 34289 | 100,00 |

Fuente: Base de datos Horus, poblacion FPS FNC 2021



Caracterizacion Demografica

En cuanto a la distribucion por sexo, se encuentra que del total de la poblacion encuestada
(34.289), el 60% corresponde al sexo femenino con 20572, de las cuales el 9,77% (3.351) se
encuentran en edad fértil (15 — 49 anos); el sexo masculino cuenta con una representacion del
40% con 13.717, se observa una diferencia entre sexos de 6.855 encuestados, dato que contrasta
con las proyecciones DANE Colombia para el ano 2.020 donde estima una proporcion de 50,6%
sexo femenino y 49,4% masculino, dentro de los ciclos vitales (comprendida entre los 60 afios y
mM4s) cuenta con mayor representacion el sexo femenino con 48,27% de predominio en el rango

de edad de 70 a 74 anos con un 18.68%, de los cuales el 9.58% son mujeres.
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Fuente: Base de datos Horus, poblacion FPS FNC 2021

Comparando la piramide poblacional de Colombia para el afo 2020, de acuerdo a las
proyecciones del DANE, el Fondo Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales tiene menor
proporcion de poblacion en edad reproductiva, sin embargo, cuenta con mayor proporcion de
poblacion en edad adulta y alta proporcion de poblacion anciana, lo que indica una menor
razon de dependencia. En cuanto a la distribucidon por sexo, no se observan diferencias
importantes respecto a lo proyectado para el pafs.



Caracterizacion Demografica

Tabla N 2: Poblacion general del Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles
Nacionales de Colombia por Departamento y sexo

s

Antioquia 1372 6,67 872 6,36 2244 6,54
Arauca 1 0,00 0 0,00 1 0,00
Atlantico 3112 15,13 2049 14,94 5161 15,05
Bogota D.C 2060 10,01 1325 9,66 3385 9,87
Bolivar 2663 12,94 1955 14,25 4618 13,47
Boyaca 160 0,78 106 0,77 266 0,78
Caldas 267 1,30 197 1,44 464 1,35
Casanare 2 0,01 3 0,02 5 0,01
Cauca 43 0,21 29 0,21 72 0,21
Cauca 6 0,03 1 0,01 7 0,02
Cesar 235 114 196 143 431 1,26
Cordoba 3 0,01 2 0,01 5 0,01
Cundinamarca 1346 6,54 983 717 2329 6,79
Huila 109 0,53 71 0,52 180 0,52

La Guajira 1 0,00 2 0,01 3 0,01
Magdalena 3020 14,68 2019 14,72 5039 14,69
Meta 44 0,21 26 0,18 70 0,20
Narifo 100 0,49 60 0,44 160 047

N. de Santander 29 0,14 9 0,07 38 0,11
Quindio 141 0,69 63 0,46 204 0,59
Risaralda 112 0,54 55 0,40 167 0,49
Santander 853 4,15 609 4,44 1462 4,26
Sucre 1 0,00 2 0,01 3 0,01
Tolima 429 2,09 284 2,07 /13 2,08

Valle del Cauca | 4463 21,69 2799 2041 7262 2118
[ Total 20572 | 100,00 | 13717 | 100,00 | 34289 | 100,00 ]

Fuente: Base de datos Horus, poblacion FPS FNC 2021



Caracterizacion Demografica

En la tabla N° 2 se observa que la mayor concentracion de poblacion encuestada, se encuentra
en el Departamento del Valle del Cauca con 21,18% (7262), Atlantico con 15,05% (5161),
Magdalena 14,69% (5039), sequido del Departamento de Bolivar con 13,47% (4618),
Cundinamarca con 6,79% (2329), Santander con 4,26% (1462) y Tolima 2,08% (713)
respectivamente, en cuanto al sexo, cuenta con predominio de representacion del sexo
femenino con excepcion de los Departamentos del Bolivar y Magdalena que cuentan con
predominio del sexo masculino.
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Caracterizacion Demografica

Tabla N° 3. Poblacion general del Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles
Nacionales de Colombia por Departamento y ciclo vital

0-5 aios . .
5 12-17 anos 29-59 ainos
m::%: Adolescencia Adultez

Antioquia 0,16 0,17 0,88 1,59 8,96 88,13
Arauca 0 0 0 0 0 0,02
Atlantico 047 0,95 245 6,59 9,85 79,75
Bogota D.C 0,3 045 1,09 2,63 8,49 87,08
Bolivar 0,63 0,69 3,03 7,31 9,12 7917
Boyaca 0 1,51 0,76 1,14 7,18 8947
Caldas 0,44 043 1,49 3,69 7,8 85,77
Casanare 0 0 0 20 0 20
Cauca 0 0 1,39 2,78 11,12 84,79
Cesar 0,69 0,92 44 44 10,17 79,33
Cordoba 0 0 0 0 0 1,16
Cundinamarca 0,2 0,69 1,5 1,93 99 85,8
Huila 0 0 0,56 2,79 8,93 87,8
La Guajira 0 0 0 0 33,33 66,66
Magdalena 09 09 4,04 9,06 11,11 74,08
Meta 0 1,59 3,17 477 15,88 74,59
Narino 0,63 2,52 2,57 3,77 14,42 76,2
N. de Santander 0 0 0 7,89 21,04 76,35
Quindio 0 0 0,49 2,45 14,21 /1,01
Risaralda 0 0 24 4.8 13,8 82,81
Santander 0,07 0,7 0,63 1,72 13,09 79,09
Sucre 0 0 0 0 0 83,88
Tolima 0 1,12 2,94 3,22 10,92 81,71
 Valle del Cauca 03 0,61 1,79 3,17 9,37 84,82 |
([ Total 042 | 069 | 223 | 481 | 981 | 8201 |

Fuente: Base de datos Horus, poblacion FPS FNC 2021



Caracterizacion Demografica

En cuanto a la poblacion mayor de 60 anos, se observa que es la predominante en la poblacion
encuestada con mas presencia en los territorios (mayor al 80%) de Boyacd con 89,47%,
Antioquia 88,13%, Huila 87,8%, seguido de Bogotd 87,08%. Territorios que pueden tener
una mayor carga de enfermedad crénica, por lo que se debe priorizar el seguimiento de dicha
poblacién en riesgo cardiovascular, enfermedad renal cronica y cancer.

(A Boyaca ]
B Antioquia
C Huila
D Bogota




Caracterizacion Agrupada por Variables

La mayor concentracion de la poblacion estuvo en

Poblacion &%& Valle del Cauca con 21,18% (7262), con

Encuestada predominio del sexo femenino en un 12,94% vy

Atlantico con 15,05% (5161), con el 15,13% sexo
femenino

El 74,07% de las personas que respondieron, se
observa el predominio del estrato 2 con 43,19% de
los cuales el 18,91% pertenecen al Valle del Cauca,
el Atlantico 5,17% y Magdalena con el 5,16%.

Estrato
Socioeconomico

i

El 73,22% que respondieron la encuesta, viven en
clima calido representado en los departamentos
del Valle del Cauca con un 19,35%.

Clima

La mayor representacion estuvo en la mestiza con
el 72,57%, siendo valle del Cauca con la mayor
proporcion de 17,67% y Atlantico con el 9,22%.

Raza

Los estudios de la poblacion estuvo concentrado
en el ciclo vetal vejez al nivel de secundaria con el
34,70% y primaria con el 26,56%.

Estudios de
la Poblacion

El 92% de la poblacion no ha sido victima de ninguin

tipo de violencia, tan solo el 1,35% ha padecido
maltrato fisico o psicologico con predominio en los rqo}?] Poblacidon
Departamentos de Meta con 1,59%, seguida de % Victima

Antioquia con 1,38%, Santander con 1,30% y Bogota
con el 1% de su poblacion encuestada.

Caracterizacion e Identificacion de Necesidades de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés




Politicas de Desarrollo Administrativo

Transparencia, acceso a la informacion publicay
C@' lucha contra la corrupcion:

En cuanto a la satisfaccion sobre la informacion publicada en medios digitales, de la
poblacion encuestada que respondid la pregunta, se identifica el predominio de los que se
encuentran satisfechos con una diferencia del 0,17% en comparacion con los que no se
encuentran satisfechos, que podria estar relacionada con el desconocimiento de la
informacion publicada en los medios digitales. El departamento que presenta mayor
porcentaje de satisfaccion es Valle del Cauca y el que cuenta con mayor porcentaje de
insatisfaccion es Bogota.

En cuanto a la seguridad de radicar los tramites de forma virtual, de la poblacion
encuestada que respondié la pregunta, se identifica que mas del 50% no siente seguridad,
con predominio en Valle del Cauca.

Respecto a cudles de los planes institucionales dispuestos en la pagina web de la entidad
ha consultado, de la poblacién encuestada que respondio la pregunta, se observa que
otros planes dispuestos en la pagina web institucional son los que presentan mayor
proporcion de consulta, de predominio en Valle del Cauca y Atléntico

Sobre como radicar una peticion ante Fondo Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de
Colombia y a través de qué canales, se identifica que mas del 50% de encuestados que
responden la pregunta, no conocen cOmo radicar una peticion, ni a través de qué canales,
con predominio de Valle del Cauca y Bogota

Respecto a conocimiento de los términos legales y temporales para la respuesta de los
trdmites de los servicios en la pagina web de la entidad consultada, mas del 70% los
desconoce, con mayor representacion en los departamentos de Valle del Caucay Atlantico,
de la poblacion encuestada que respondio la pregunta, se observa que otros planes
dispuestos en la pagina web institucional son los que presentan mayor proporcion de
consulta, de predominio en Valle del Cauca y Atlantico

En cuanto a como ha sido la atencion a través del canal virtual — chat, se identifica que un
alto porcentaje de la poblacion la califica como buena en mayor proporcion en los
Departamentos de Valle del Cauca y Magdalena, llama la atencion que aproximadamente
el 40% de la poblacion no lo conoce, con mayor predominio en Valle del Cauca y Bogota

Sobre la atencion a través de canal telefénico, se identifica que un alto porcentaje de la
poblacion la califica como buena, identificandose en los Departamentos de Valle del Cauca
y Magdalena, llama la atencion que el departamento en el que se identifica la atencién
como mala, en mayor proporcion es Cundinamarca.



Politicas de Desarrollo Administrativo

Respecto a través de medio presencial, se identifica que un alto porcentaje de la poblacion

Q la califica como buena, identificindose en los Departamentos de Valle del Cauca y
Magdalena, llama la atencién que el departamento en el que se identifica la atencion
como mala, en mayor proporcion es Distrito de Bogota y Valle del Cauca

Respeto a las preferencias por canales de atencion, se identifica cerca del 50% de los
usuarios que no los utilizan, encontrandose con mayor proporcion en los departamentos
de Valle del Cauca y Distrito de Bogota, mientras que solo un bajo porcentaje los utiliza en
los departamentos de Valle del Cauca y Magdalena.

Se observa que cerca del 50% de los usuarios no utilizan los canales de comunicacion,
siendo Valle del Cauca y Distrito Bogota los departamentos con mayor proporcion y tan
solo cerca del 20% los utiliza, con predominio en los departamentos de Valle del Cauca y
Magdalena.

Se identifica que la mayor proporcion en la frecuencia de los canales de comunicacion ha
sido de forma ocasional, con mayor identificacion en los departamentos de Valle del Cauca
y Magdalena, sin embargo, casi el 50% de los encuestados no los utiliza con mayor
predominio en los Departamentos de Valle del Cauca y Distrito de Bogota.

Se identifica que la mayor preferencia para recibir informacion en los usuarios es por
telefonia maovil, con predominio en los departamentos de Valle del Cauca y Distrito Bogot3,
mientras que un bajo porcentaje prefiere el chat respectivamente.

8 La mayor proporcion de la poblacion encuestada conoce los puntos de atencion fisico con
\=/4 predominio en los departamentos de Valle del Cauca y Atlantico y donde no los conocen
se ubican en los departamentos de Valle del Cauca y Distrito Bogota. Asi mismo, se identifi-
ca que el tiempo de desplazamiento fue predominante en los tiempos de 1 a 2 horas, con

mayor proporcion en los departamentos de Valle del Cauca y Magdalena.

En cuanto al estado en que considera se encuentran las instalaciones, un bajo porcentaje
no los conoce con predominio en los departamentos de Valle del Cauca y Magdalena, sin
embargo, mas del 30% considerd que estaban en buenas condiciones.

Respecto al conocimiento de los medios por los cuales pueden realizar un tramite, un alto
porcentaje de los usuarios manifestaron no conocerlos, con predominio en los departa-
mentos de Valle del Cauca y Distrito Bogota.
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Existe una gran proporcidn de usuarios que tienen conocimiento de los servicios de salud
que se le prestan, con predominio en los departamentos de Valle del cauca y Atlantico y
cerca al 90% les interesa recibir informacion institucional, sin embargo, solo un bajo porcen-
taje de los departamentos de Valle del Cauca y Magdalena no les interesa.

Participacion Ciudadana en la gestion publica
Rendicion de Cuentas

Respecto a la experiencia de los canales utilizados por parte de los usuarios, existe un
porcentaje inferior al 5% donde la experiencia ha sido mala con predominio de los
departamentos de Distrito Bogotd y Cundinamarca, por lo cual la asistencia a los eventos
de audiencia publica ha sido muy baja en Valle del Cuaca y Distrito Bogota.

Respectoa la participacion en las diferentes fases de rendicion de cuentas, ha sido muy baja
con predominio en los departamentos de Valle del Cauca y Bolivar.

Respecto al mecanismos que cuenta los usuarios para comunicarse, hay menor
preferencia en la utilizacion de las redes sociales como Twitter y YouTube en Valle del Cauca.

En cuanto a la pertinencia de los canales dispuestos por el fondo, se encuentra una
diferencia del 2,01% de los usuarios que consideran que son pertinentes con los que
consideran no lo son, con predominio en los departamentos de Valle del Cauca y
Cundinamarca.

En cuanto a la pertinencia de los tiempos de respuesta dispuestos por el fondo, predomina
inconformidad en los departamentos de Valle del Cauca y Distrito Bogota.

Respecto al lenguaje empleado en los canales de los usuarios, existe un alto porcentaje que
considera que es claro, correspondiente a los departamentos de Valle del Cauca y
Magdalena.

En los eventos de Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas, se han dado a conocer los
resultados que conocen los usuarios en otros tipos de eventos, con un porcentaje menor al
1%, siendo el de gestion misional el mas bajo, correspondiente a los departamentos de
Valle del Cauca

Respectoa la participacion en las diferentes fases de rendicién de cuentas, ha sido muy baja
con predominio en los departamentos de Valle del Cauca y Bolivar.
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Respecto al ingreso del foro virtual de audiencia publica de rendicion de cuentas, el mayor

= porcentaje estuvo concentrado en los usuarios que no tienen conocimiento y
888 categorizada en menos del 1% que considera es dificil en los departamentos de Atlantico
y Bogota.

Se identifica que los medios de preferencia para recibir invitacion a los eventos de rendicion
de cuentas de usuarios, predominan la telefonia movil y la presencialidad, sin embargo, el
gue menos porcentaje obtuvo fue Twitter y YouTube en Valle del Cauca.

Segun informacién de los usuarios que respondieron, es mas el porcentaje que no desea
gue se implemente una nueva estrategia para realizar el evento de Audiencia Publica de
Rendicion de Cuentas, con predominio en los departamentos de Valle del Cauca y Bogots,
es por ello, que consideran se debe mejorar en gran medida los procesos de servicios a los
usuarios con mayor proporcion en Valle del Cauca y Magdalena.

Gobierno en linea

Existe una gran proporciéon de usuarios que tienen poco conocimiento en informatica con
predominio en el nivel basico en menos del 30%, en los departamentos de Valle del Cauca
y Magdalena.

Respecto a las expectativas frente a la informacion de los servicios de salud y prestaciones
econdmicas ofrecidos a los usuarios, tan solo un 13% de los usuarios que respondieron
dijeron que es oportunay tan solo un 2% opina que es veraz, siendo mas predominante en
los departamentos de Valle del Cauca y Magdalena.

Caracterizacion e Identificacion de Necesidades de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de Interés
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