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i PARA: Dr. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA YRR
DIRECCION GENERAL ,

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

ASUNTO: INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE I
TRIMESTRE 2019

~ ' Cordial saludo,

Adjunto a la presente el INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST
d TRAMITE Il TRIMESTRE del afio 2019, en cumplimiento del procedimiento MIAAUGUDPT 15
g 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
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INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE
Il TRIMESTRE DEL ANO 2019

1. Objetivo del Informe

1.1. Mostrar los resultados de la valoracion trimestral de la calidad del servicio, para deter-
minar el grado de satisfaccion del usuario, permitiendo detectar los factores que estan
incidiendo en la calidad de prestacion de los servicios ofrecidos por la Entidad para im-
plementar acciones de mejora y promover el cambio de la misma.

1.2. Sustentar el indicador estratégico: indice de percepcion post tramite de los servicios
prestados por la entidad de acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion de la

encuesta para establecer el rango de satisfaccion del usuario durante el Il trimestre de
12019.

2. Alcance

El proceso de G.I.T Atenmon 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
encuestas de satisfaccion post tramite; la recoleccion de la informacion se hace por medio del forma-
to MIAAUGUDFQ34, aplicado de manera telefonica a algunos de los ciudadanos que han concluido
un tramite con la entidad relacionado con los servicios de salud (novedades de afiliacion)y prestacio-
nes economicas, a nivel nacional durante el [l Trimestre del 2019.

La valoracion se llevo a cabo sobre los siguientes tramites, y se realizd en 76 usuarios del Fondo de
Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia:

2.1 NOVEDAD DE AFILIACION , :
. 2.2 PAGO SENTENCIA O CONCILIACION JUDICIAL LABORAL .
i 2.3 PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE, COMPANERO (A) PERMANENTE, HIJO
q MENOR, PADRES, HIJO O HERMANO INVALIDO)

e 2.4 SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY 1204/2008
2.5 ACOGIMIENTO LEY 1204/2008
2.6 PENSION SANCION O PENSION PROPORCIONAL

2.7 SUSTITUCION PENSIONAL POST MORTEM

2.8 PRORROGA POR ESTUDIOS.
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- Teniendo en cuenta que las solicitudes relacionadas con Prestaciones Economicas tienen el tér
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 economicas se estan tomando mas
del tiempo indicado, es decir de los 45 tramites gestionados ante el FPS, 32 se tardaron méas de 4
meses en resolver, lo que equivale a un porcentaje del 71% y solo 13 de estos fueron resueltos en el
termino estipulado, lo que corresponde al 29%.

Por ofro lado, En cuanto a las solicitudes de Salud, fueron 31 en total de las cuales 26 fueron
resueltas en el tiempo estimado para un porcentaje del 84% y un 16% fueron contestadas fuera del
término estipulado.

5.4. Al segundo interrogante de la encuesta de satisfaccion Post — Tramite codigo
MIAAAUGUDFO34. ;considera que el tiempo que toma la entidad para resolver su
tramite es oportuno? se respondio de la siguiente manera

. ¢CONSIDERA QUE EL TIEMPO QUE TOMA LA
ENTIDAD PARA RESOI.VER SU TRAMITE ES
OPORTUNO?
TRAMITE REALIZADO S| NO
NOVEDAD DE AFILIACION 31 0
PAGO SENTENCIA O CONCILIACION JUDICIAL LABORAL 2 0
PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE, COMPANERO (A) 4
PERMANENTE, HIJO MENOR, PADRES, HIJO O HERMANO INVALI- 5
2 DO)
L Y SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY 1204/2008 7 1
_: d ACOGIMIENTO LEY 1204/2008 1 1
PENSION SANCION O PENSION PROPORCIONAL 6 7
SUSTITUCION POST MORTEN 3 3
PRORROGA POR ESTUDIO 0 1
TOTAL 54 22 3

En cuanto a la oportunidad en el tiempo del servicio, se puede evidenciar que de los 76 usua
encuestados, 54 de estos, respondieron que el tiempo que se tomé la entidad para msebn"
~ tramite fue oportuno equivalente a un 71%, y 22 de los usuarios encuestados senalan que
~ de acuerdo con el tiempo que se tomé la entidad para resolver la solicitud, lo que corres|
5 di msaﬂsfacclén referente al término que la Entidad se tomo para molvgr los trs
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55, El tercer interrogante de la encuesta de satisfaccion Post - Tramite codigo
 MIAAAUGUDFO34. ;Qué parte de sus dudas, observaciones o dificultades han sido
resultas en relacion al tramite realizado?, arrojo las siguientes respuestas.

. QUE PARTE DE SUS DUDAS, OBSERVACIONES O DIFICULTADES HAN .
SIDO RESULTAS EN RELACION AL TRAMITE REALIZADO?

: N G
- TRAMITE REALIZADO TODAS | LA MAYOR!A LA MITAD | MENOS DE LA MITAD I:ﬁ”
NOVEDAD DE AFILIACION 21 9 1 0 0
PAGO SENTENCIA O CONCILIACION
JUDICIAL LABORAL 1 0 0 1 0
i PENSION DE SOBREVIVIENTES
(CONYUGE, COMPANERO (A) PER- 6 3 0 0 0
MANENTE, HIJO MENOR, PADRES,
HIJO O HERMANO INVALIDO)
SUSTITUCION PENSIONAL DE LA 5 2 1 0 0
LEY 1204/2008
ACOGIMIENTO LEY 1204/2008 5 0 0 0 0
PENSION SANCION O PENSION
PROPORCIONAL 9 6 2 0 0
SUSTITUCION POST MORTEN 4 1 1 0 0
PRORROGA POR ESTUDIO 0 0 1 0
TOTAL 48 21 6 1 0

Respecto a la pregunta realizada se puede evidenciar que el 63% de los encuestados indican que
sus dudas con respecto al tramite realizado fueron resueltas en su totalidad, un 27% indica que la
mayoria de sus preguntas y dudas con respecto al tramite fueron aclaradas, y el 9% restante de
encuestados consideran que solo la mitad de sus dudas se resolvieron.

56. El cuarto interrogante de la encuesta de satisfaccion Post — Tramite codigo
MIAAAUGUDFO34. ;Como calificarias la calidad del servicio prestado por la entidad
en cuanto al tramite solicitado? Arrojo las siguientes respuestas

4COMO CALIFICARIAS LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO
POR LA ENTIDAD EN CUANTO AL TRAMITE SOLICITADO?

TRAMITE REALIZADO EXCELENTE BUENO NI BUENO NI MALO "I”_g'
- NOVEDAD DE AFILIACION 21 10 0 0
~ PAGO SENTENCIA O CONCILIACION
- JUDICIAL LABORAL 0 2 0 0
PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE,
COMPANERO (A) PERMANENTE, HIJO ME- 3 5
R, PADRES, HIJO O HERMANO INVALIDO)
STITUCION PENSIONAL DE LA LEY 5 5
12042008

NENTO LEY 1204/2008 0
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~ PENSION SANCION O PENSION

“ PROPORCIONAL |
SUSTITUCION POST MORTEM 3 2 0 1
PRORROGA POR ESTUDIO 0 0 1 0.4
TOTAL 40 28 7 1

Con respecto a la calidad del servicio, se evidencia que el 53 % de los encuestados consideran que
el servicio prestado por |a entidad es Excelente, otro 37% califica el servicio como bueno y el 10%

restante indica que el servicio es regular.

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

¢ESTA SATISFECHO CON LA GESTION REALIZADA POR LA ENTIDAD

EN CUENTO AL TRAMITE SOLICITADO?

; TOTALMENTE
TRAMITE REALIZADO SATISFECHO SATISFECHO NADA SATISFECHO | MALO
NOVEDAD DE AFILIACION 17 14 0 -0
PAGO SENTENCIA O CONCILIACION T
JUDICIAL LABORAL 0 2 0 0
PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE,
COMPANERO (A) PERMANENTE, HIJO 4 5 0 T
MENOR, PADRES, HIJO O HERMANO INVA-
LIDO) .
SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY 3 5 . D
1204/2008
ACOGIMIENTO LEY 1204/2008
3 : 1 1 0 0
PENSION SANCION O PENSION
PROPORCIONAL 6 9 2 0
SUSTITUCION POST MORTEM 4 1 1 O
~ PRORROGA POR ESTUDIO 0 0 1 AL
,‘;‘ 1- _L —; , =
ol : s LR L
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o interrogante de la encuesta de satisfaccion Post -
~ MIAAAUGUDFO34. ;Basado en su experiencia por favor evalué el
~ satisfaccion con respecto al tramite? se respondio de la siguiente manera:

e
v L ¥}
Py N .

e
T

. {BASADO EN SU EXPERIENCIA POR FAVOR EVALUE EL GRADO |
ik a i DE SATISFACCION CON RESPECTO AL TRAMITE? | L
TRAMITE REALIZADO EXCELENTE BUENO 'REGULAR MALO =St
NOVEDAD DE AFILIACION 20 11 0 0 b
~ PAGO SENTENCIA O CONCILIACION
| JuDiciAL LABORAL 1 1 0 0
- | PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE,
| COMPARERO (A) PERMANENTE, HIJO ME- 4 4 1 0
| NOR, PADRES, HIJO O HERMANO INVALIDO)
i SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY 4 4 0 0
S 1204/2008
o ACOGIMIENTO LEY 120412008 5 0 0 0
£ PENSION SANCION O PENSION
- PROPORCIONAL 7 6 3 A
SUSTITUCION POST MORTEM 4 1 1 0
PRORROGA POR ESTUDIO 0 0 1 0
TOTAL 42 27 1

’Eﬁ‘ﬁeneral se puede decir que los usuarios encuestados evaluan su satisfaccion con respecto al
framite solicitado ante al FPS como excelente, el cual se ubica con un porcentaje del 55%, un 36%
- evallia su satisfaccion como bueno y solo el 9% como regular y malo.

"I 3
5
.

60 Propuesta de Mejora

:.. |

; pasar de evidenciar un minimo porcentaje como lo es el 1% en el grado de satisfaccion regular
'y malo, desde el GIT Atencion al Ciudadano se continuara realizando seguimiento a los t 3
as calificaciones, con el fin de tomar las debidas acciones de mejora de la ma
eslion de Prestaciones Economicas. i

e envie @ una copia del presente informe a la

, te inforr Subdireccion de Prest
= il o -
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el mdlce de percepcaon post tramlte de los servicios prestados por la entldad se ubaca e m
rango SATISFACTORIO, ya que la mayoria de los encuestados consideraron excelente y buena f
el servicio prestado por la entidad.

T

6.4 En conclusion y con respecto al Primer trimestre del afio 2019, se evidencia que la satisfaccion
del usuario en cuanto a los tramites solicitados ante la entidad se ha mantenido en un rango Sa-
tisfactorio, pero al mismo tiempo se puede notar que este nivel de satisfaccion aumenté respecto
al trimestre anterior, ya que en la actualidad el porcentaje total de satisfaccion al usuario se ubi-

ca en un 95% evidenciado en el interrogante 5.7 del presente informe, y el | trimestre del 2019
fue de 86%.
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