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MEMORANDO

*20202200054533*

GUD - 20202200054533
Bogota, 21-07-2020

PARA: Dr. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA
DIRECCION GENERAL ]
DE: G.I|. TATENCIONAL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

ASUNTO: INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE I
TRIMESTRE 2020

Cordial saludo,

Adjunto a la presente el INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST
TRAMITE Il TRIMESTRE del afio 2020, en cumplimiento del procedimiento MIAAUGUDPT15
MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO - POST TRAMITE, cuyo propésito es medir la
satisfaccion del ciudadano respecto a los servicios prestados por el Fondo de Pasivo Social de
Ferrocarriles Nacionales de Colombia.

Cordialmente,

RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA
Secretario General

Anexos: siete (8 hojas)

Copia: Secretario General

Proyecto: Ferney Esquivel — Profesional ATC.

Reviso: Arlina Tovio - Profesional ATC y Gestién Documental.
Reviso: Karen Paternina - Abogada Secretaria General.
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INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCIQN AL USUARIO POST TRAMITE
Il TRIMESTRE DEL ANO 2020

1. Objetivo del Informe

1.1. Mostrar los resultados de la valoracion trimestral de la calidad del servicio, para determi-
nar el grado de satisfaccion del usuario, permitiendo detectar los factores que estan inci-
diendo en la calidad de prestacion de los servicios ofrecidos por la Entidad para imple-
mentar acciones de mejora y promover el cambio de la misma.

1.2. Sustentar el indicador estratégico: indice de percepcion post tramite de los servicios pres-
tados por la entidad de acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta
para establecer el rango de satisfaccidn del usuario durante el Il trimestre de 2020.

2. Alcance

El proceso de G.I.T Atencién al Ciudadano implementa el procedimiento MEDICION DE LA SATIS-
FACCION DEL USUARIO - POST TRAMITE, el cual se lleva a cabo a través de la aplicacion de en-
cuestas de satisfaccion post tramite; la recoleccion de la informacién se hace por medio del formato
MIAAUGUDFQ34, aplicado de manera telefonica a algunos de los ciudadanos que han concluido un
tramite con la entidad relacionado con los servicios de salud y prestaciones econémicas, a nivel na-
cional durante el Il Trimestre del 2020.

La valoracion se llevo a cabo sobre los siguientes tramites, y se realizd en 65 usuarios del Fondo de
Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia:

2.1 ACOGIMIENTO LEY 1204/2008

2.2 ACRECIMIENTO MESADA PENSIONAL

2.3 AUXILIO FUNERARIO

2.4 BONO PENSIONAL

2.5 CERTIFICADO PENSION

2.6 CUOTA PARTE PENSIONAL

2.7 DERECHO DE PETICION

2.8 PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE, COMPANERO (A) PERMANENTE, HIJO
MENOR, PADRES, HIJO O HERMANO INVALIDO) INDEMNIZACION SUSTITUTIVA
PENSION VEJEZ

2.9 INDEXACION PRIMERA MESADA PENSIONAL

2.10 MESADA A HEREDEROS

2.11 PAGO SENTENCIA O CONCILIACION JUDICIAL

2.12 PENSION SANCION O PENSION PROPORCIONAL

2.13 PENSION VEJEZ O DE JUBILACION

2.14 PRORROGA POR ESTUDIO

2.15INDEMNIZACION SUSTITUTIVA PENSION VEJEZ

2.16 RECURSO DE REPOSICION
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2.17 RELIQUIDACION PENSION
2.18 SERVICIO A SALUD

2.19 SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY 1204/2008
2.20 SUSTITUCION PENSIOANL POST MORTEM
2.21 OTROS

3. Metodologia

Seguin Formato MIAAUGUDFO34 ENCUESTA DE SATISFACCION POST TRAMITE, se establecio la
escala de calificacion de valor y se realizd la encuesta, en la cual se determinaron un total de 5 pre-
guntas, con la siguiente escala de valor:

PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 PREGUNTA 3 PREGUNTA 4 PREGUNTA 5
1 MENOS DE 1 MES 1 N 1 S| 1 EXCELENTE 1 S|
2 2 MESES 2 NO 2 NO 2 BUENO 2 NO
3 3 MESES 3 REGULAR
4 ENTREV 4Y 6 MESES 4 MALO
5 MAS DE 6 MESES

Para el analisis de los resultados son tenidas en cuenta todas las preguntas a aplicar y consideradas
relevantes para determinar la satisfaccion del usuario, después de haber concluido la atencion pres-
tada

4. Tabulacion de datos

4.1. Se realiz6 el calculo de la muestra tomando el modelo estadistico aleatorio simple, para
poblacién finita conocida, sobre tramites concluidos; a continuacion, se ilustra la férmula
para la toma de la muestra

4.2, Tamaiio de la muestra para poblacion finita conocida

B (Za)’x Nxpxq
n= P(N—-1)+ (Zo)?2xpxq

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%)
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1.96%2 x 119 x 0.5 x 0.5

n

5. Anaélisis de Resultados

T 0.12 x (261—-1)+ 1.962 x 0.5 x 0.5

La salud

es de todos

= 65i = error que se prevé cometer si es del 10%, i = 0.1

5.1.  Los resultados consignados en el presente informe son obtenidos de la percepcion
del usuario sobre los aspectos como tiempo de duracion del tramite, oportunidad en el tramite
y respuestas de las dudas presentadas, calidad del servicio prestado, en la percepcion de
satisfaccion en la gestion prestada y finalmente en el grado de satisfaccion con relacién al
tramite realizado de los servicios prestados por la Entidad.

5.2. Se realizaron un total de sesenta y cinco (65) encuestas; aplicadas por tipo de tramite
gestionado por la Entidad, divididas asi:

ENCUESTA DE SATISFACCION POST TRAMITE Il TRIMESTRE DE

65
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5.3.  El primer interrogante de la encuesta de satisfaccion Post —Tramite cdédigo MIAAAU-
GUDFQ34 fue ¢ Cuanto tiempo demoro su tramite?, y arrojo los siguientes resultados

NOMBRE DEL TRAMITE ¢CUANTO TIEMPO DEMORO SU TRAMITE?
i MENOS DE 3ME- | ENTRE4Y | MASDE6
TRAMITE REALIZADO 1 MES 2 MESES SES 6 MESES MESES TOTAL

ACOGIMIENTO LEY 1204/2008

1

AUXILIO FUNERARIO
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DERECHO DE PETICION 1

INDEXACION PRIMERA MESADA PENSIOAL 1

PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE,

COMPANERO (A) PERMANENTE, HIJO MENOR, 2 2
PADRES, HIJO O HERMANO INVALIDO)
PENSION SANCION O PENSION PROPORCIO- 4 6 6 16
NAL
PENSION VEJEZ O DE JUBILACION 2 2 1
RELIQUIDACION PENSION 3
SERVICIO A SALUD 13 6 3 1 23
SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY 1204/2008 2 2
SUSTITUCION PENSIONAL POST MORTEM 3 2 1
OTRO 4
TOTAL 17 6 21 12 9 65

Teniendo en cuenta que las solicitudes relacionadas con Prestaciones Econdmicas tienen el término
legal de 4 meses para ser resueltas, segun la Ley 797 de 2003, en su articulo 9° paragrafo 1°, que
modifico el articulo 33 de la Ley 100 de 1993, que establece: “Los fondos encargados reconoceran
la pension en un tiempo no superior a cuatro (4) meses después de radicada la solicitud por el
peticionario, con la correspondiente documentacion que acredite su derecho”; se puede observar que
dichos tramites correspondientes a prestaciones econdémicas se estan tomando mas del tiempo
indicado, es decir de los 65 tramites gestionados ante el FPS, 21 se tardaron entre 4 meses y 6 meses
en resolver, lo que equivale a un porcentaje del 32% y 44 de estos fueron resueltos en el término
estipulado, lo que corresponde al 68%.

Por otro lado, En cuanto a las solicitudes de Salud, fueron 23 en total de las cuales en su totalidad
fueron resueltas en el tiempo estimado para un porcentaje del 35%.

5.4. Al segundo interrogante de la encuesta de satisfaccién Post — Tramite cddigo
MIAAAUGUDFQ34. ;considera que el tiempo que toma la entidad para resolver su tra-
mite fue oportuno? se respondié de la siguiente manera:

¢ CONSIDERA QUE EL TIEMPO QUE
NOMBRE DEL TRAMITE TOMO LA ]ENTIDAD PARA RESOLVER
SU TRAMITE FUE OPORTUNO?
TRAMITE REALIZADO Sl NO
ACOGIMIENTO LEY 1204/2008 1

Av. Calle 19 N° 14-21 Edificio Cudecom (Bogota — Colombia)

Tel. :3817171 Ext. 1900

Linea Quejas y reclamos a Nivel Nacional: 01-8000-912-206.

E-mail: quejasyreclamos@fps.gov.co, notificacionesjudiciales@fps.gov.co
Pagina Web http:// www.fps.gov.co



mailto:quejasyreclamos@fps.gov.co
mailto:notificacionesjudiciales@fps.gov.co
http://www.fps.gov.co/

ASIVO SOCIAL (7@ Lasalud

UL DU 4l es de todos
AUXILIO FUNERARIO 1
DERECHO DE PETICION 1
INDEXACION PRIMERA MESADA PENSIONAL 1
PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE, COMPANERO
(A) PERMANENTE, HIJO MENOR, PADRES, HIJO O HERMANO 1 1
INVALIDO)
PENSION SANCION O PENSION PROPORCIONAL 10 6
PENSION VEJEZ O DE JUBILACION 4 1
RELIQUIDACION PENSION 2 1
SERVICIO A SALUD 21 2
SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY 1204/2008 1 1
SUSTITUCION PENSIONAL POST MORTEM 3 3
OTRO 4
TOTAL 49 16

En cuanto a la oportunidad en el tiempo del servicio, se puede evidenciar que, de los 65 usuarios
encuestados, 49 de estos, respondieron que el tiempo que se tomd la entidad para resolver el tramite
fue oportuno equivalente a un 75%, y 16 de los usuarios encuestados sefialan que no estan de acuerdo
con el tiempo que se tomd la entidad para resolver la solicitud, lo que corresponde a un 25% de
insatisfaccion referente al término que la Entidad se tomé para resolver los tramites.

5.5.  Eltercerinterrogante de la encuesta de satisfaccion Post — Tramite codigo MIAAAU-
GUDFQ34. ;sus dudas e inquietudes con respecto al tramite fueron resueltas?, arrojo
las siguientes respuestas.

¢SUS DUDAS E INQUIETUDES CON RESPECTO AL

ABETE EEL A TRAMITE FUERON RESUELTAS?
TRAMITE REALIZADO S| NO
ACOGIMIENTO LEY 1204/2008 1
AUXILIO FUNERARIO 1
DERECHO DE PETICION 1
INDEXACION PRIMERA MESADA PENSIOAL 1

~PENSI(')N DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE, COMPA-
NERO (A) PERMANENTE, HIJO MENOR, PADRES, HIJO 2
O HERMANO INVALIDO)

PENSION SANCION O PENSION PROPORCIONAL 14 2
PENSION VEJEZ O DE JUBILACION 4 1
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RELIQUIDACION PENSION 2 1
SERVICIO A SALUD 21 2
SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY 1204/2008 2
SUSTITUCION PENSIONAL POST MORTEM 6
OTRO 3 1
TOTAL 56 9

Respecto a la pregunta realizada se puede evidenciar que el 86% de los encuestados indican que sus
dudas con respecto al tramite realizado fueron resueltas en su totalidad, y un 14% indica que sus
dudas no se fueron resueltas en totalidad.

5.6.  Elcuarto interrogante de la encuesta de satisfaccion Post — Tramite codigo MIAAAU-
GUDFQ34. ;Cémo calificarias la calidad del servicio prestado por la entidad en cuanto
al tramite solicitado? Arrojé las siguientes respuestas

¢COMO CALIFICARIA LA CALIDAD DEL SERVICIO PRES-

NOMBRE DEL TRAMITE TADO POR LA ENTIDAD EN CUANTO AL TRAMITE SOLICI-
TADO?
TRAMITE REALIZADO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
ACOGIMIENTO LEY 1204/2008 1
AUXILIO FUNERARIO 1
DERECHO DE PETICION 1
INDEXACION PRIMERA MESADA PENSIOAL 1

PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE, COM-
PANERO (A) PERMANENTE, HIJO MENOR, PA- 1 1
DRES, HIJO O HERMANO INVALIDO)

PENSION SANCION O PENSION PROPORCIONAL 4 10 2
PENSION VEJEZ O DE JUBILACION 1 4
RELIQUIDACION PENSION 3

SERVICIO A SALUD 13 9 1
SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY 1204/2008 2
SUSTITUCION PENSIONAL POST MORTEM 3 3

OTRO 2 1 1

TOTAL 24 35 4 2
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Con respecto a la calidad del servicio, se evidencia que el 37 % de los encuestados consideran que

el servicio prestado por la entidad es Excelente, otro 54 % califica el servicio como bueno, un el 6%
restante indica que el servicio es regular y el 3% lo califica como malo.

5.7 El quinto interrogante de la encuesta de satisfaccion Post — Tramite cddigo
MIAAAUGUDFO34. ;Esta satisfecho con la gestion realizada por la entidad en
cuento al tramite solicitado? arrojo las siguientes respuestas

¢QUEDO SATISFECHO CON LA GESTION

NOMBRE DEL TRAMITE REALIZADA POR LA ENTIDAD CON RES-
PECTO A SU TRAMITE?
TRAMITE REALIZADO Sl NO
ACOGIMIENTO LEY 1204/2008 1

ACRECIMIENTO MESADA PENSIONAL

AUXILIO FUNERARIO 1
BONO PENSIONAL
CERTIFICADO PENSION
CUOTA PARTE PENSIONAL
DERECHO DE PETICION 1
<KJ'99992INDEXACIOSI\: OPARL|MERA MESADA PEN- 1
PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE, COMPA-
NERO (A) PERMANENTE, HIJO MENOR, PADRES, 2
HIJO O HERMANO INVALIDO)
PENSION SANCION O PENSION PROPORCIONAL 14 2
PENSION VEJEZ O DE JUBILACION 4 1
RELIQUIDACION PENSION 2 1
SERVICIO A SALUD 21 2
SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY 1204/2008 2
SUSTITUCION PENSIONAL POST MORTEM 5 1
OTRO 3 1
TOTAL 55 10

En cuanto a la satisfaccion con respecto a la gestion realizada por el FPS, se evidencia que el 85%
de los encuestados quedaron satisfechos y el 15% no estan satisfechos, lo cual ubica a la Entidad en
un rango Satisfactorio.

6.0 Propuesta de Mejora
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6.1 A pesar de evidenciar un minimo porcentaje como lo es el 9% (4 regular y 2 malo) en calidad del
servicio prestado, desde el GIT Atencién al Ciudadano se continuara realizando seguimiento a los

tramites con dichas calificaciones, con el fin de tomar las debidas acciones de mejora de la mano
con el GIT Gestion de Prestaciones Econdmicas.

Asi mismo, se enviara una copia del presente informe a la Subdireccion de Prestaciones sociales
para que la misma realice mejoras en los procedimientos que generen algun tipo de insatisfaccion.

7.0 Conclusiones

En lo que concierne a las encuestas post tramite realizadas por el Fondo de Pasivo Social de Ferro-
carriles Nacionales de Colombia, de los 65 encuestados, 55 de ellos se consideran satisfechos con
respecto a la gestion realizada lo que corresponde a un 85%, 10 de los encuestados indican que no
estan satisfechos lo que equivalente a un 15%.

Ahora bien, realizando analisis y comparacion de los resultados de las encuestas se puede decir que
el indice de percepcion post tramite de los servicios prestados por la entidad se ubica en un rango
SATISFACTORIO, ya que la mayoria de los encuestados consideraron excelente y bueno el servicio
prestado por la entidad.

En conclusién y con respecto al primer trimestre del afio 2020, se evidencia que la satisfaccion del
usuario en cuanto a los trdmites solicitados ante la entidad se ha mantenido en un rango Satisfactorio,
pero al mismo tiempo se puede notar que este nivel de satisfaccion disminuyo respecto al trimestre
anterior, ya que en la actualidad el porcentaje total de satisfaccion al usuario se ubica en un 85%
evidenciado en el interrogante 5.7 del presente informe, y el | trimestre del 2020 fue de 97%.
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