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PARA: Dr. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA
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
TRAMITE Il TRIMESTRE del afio 2019, 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: tres (3 hojas)

Copia: Secretaria General / Subdireccion de Prestaciones Sociales

Proyecto: Veronica Daza Celedon-Prof. GIT Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaw—
Reviso: Arlina Tovio-Profesional GIT Atencion al Ciudadano y Gestion Documental. 4\%

Karen Paternina -Abogada - Asesora Secretaria General. ,&

Escaneado con CamScanner




L

el
grado de satisfaccion del usuario, perrmtlendo detectar los factores que estan
calidad de prestacion de los servicios ofrecidos por la Entidad para implementar ac ione
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 esta-
blecer el rango de satisfaccion del usuario durante el Il trimestre de 2019.

2. Alcance.

El proceso de G.I.T Atencion al Ciudadano implementa el procedimiento MEDICION DE LA SATISFACCION
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 formato MIAAUGUDFO34, 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 prestaciones economicas, a nivel nacional durante el Il Trimestre
del 2019.

La valoracion se aplico a 68 usuarios del Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia y se
llevo a cabo sobre los siguientes tramites:

2.1 Novedad de afiliacion.

2.2 pago sentencia o conciliacion judicial laboral.

2.3 Pension de sobrevivientes (conyuge, companero (a) permanente, hijo menor, padres, hijo 0 hermano
invalido).

2.4 Sustitucion pensional de la ley 1204/2008.

2.5 Acogimiento ley 1204/2008.

2.6 pension sancion o pension proporcional.

2.7 Prorroga por estudios.

3. Metodologia.

Seg(in Formato MIAAUGUDFO34 ENCUESTA DE SATISFACCION POST TRAMITE, se establecié la escala
de calificacion de valor y se realizo la encuesta, en la cual se determinaron un total de 6 preguntas, con la
siguiente escala de valor:

TOTALMENTE
1 1MES 1| Toas 1 |EXCELENTE L s 1 |EXCELENYE
2 2 MESES 2 | LAMAYORIA 2 |suEno 2 | SATISFECHD 2 [BUENO
NI
3 | 3meses 1 s 3| Lammap ] Wt 3 [naDAsaTISFECHO 3 lnesum
MENOS DE LA '
4 4 MESES 2 |no 4 s 4 [mawo 4 |MaLo 4 |mo
5 |MASDE4 MESES| 5 NINGUNA

Para el analisis de los resultados son tenidas en cuenta todas las preguntas aplicadas y consideradas relevan- |
tes para determinar la satisfaccion del usuario, despues de haber concluido la atencion prestada. : I 3
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H N = tamafio de la poblacion
z-vaahmaemmmsﬂm
p = prevalencia esperado del parametro a evaluar, en caso de desconocerse p=0.5,

q=1-p(sip070%. q=30%)
i = emor que se prevé cometer si es del 10%, i=0.1

1.96% x 186 x 0.5 x 0.5
- - = 68 .
012x(261-1)+ 1962 x05x05

n

5, Anilis's de Resultados.

Los resultados consignados en el presente informe son obtenidos de la medicion de la percepcion del usuario,

sobre los aspectos de tiempo de duracion del tramite, oportunidad en el tramite y respuestas de las dudas

presentadas, calidad del servicio, percepcion de satisfaccion en la gestion realizada y finalmente en el grado
B de satisfaccion con relacion al tramite realizado por la Entidad

Se realizaron un total de sesenta y ocho (68) encuestas. aphcadas por tipo de tramite gestionado por la Enti-
dad, divididas asi:

g i ENCUESTA DE SATISFACCION POST
TRAMITE Il TRIMESTRE 2019

oBBB8KE3E
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FERROCARRILES NACIOWALES DF COLOMBIA
5.1.  Elprimerinterrogante de la encuesta de satisfaccion Post ~Tramite codigo MIAAALUGUDFO34
fue ¢ cual fue el tiempo de duracion del tramite en meses?, y arrojo los siguientes resultados.

< : .
(71 CL000EPASIO SO0 o3 detodos ' 18
o

_1CUAL FUE EL TIEMPO DE DURACION DEL TRAMITE EN MESES?

IR SR

r 2 | ! -
TRAMITE REALIZADO | 1mes | 2meses | smeses | ameses | MASDEAME | roral
| NOVEDADDEAFLACION | 28 | 0 | 0 | 0 | o0 |
| PAGO SENTENCIA O coucumcub"ﬁ , ' ‘
| JUDICIAL LABORAL | o0 0 R J 3 4
|
_— I VRN IS E———— ——
" PENSION DE SOBREVIVIENTES (CON- | | 1
| YUGE, COMPANERO (A) PERMA- | 0 0 0 ’ , 12 13
NENTE, HIJO MENOR, PADRES, HIJO | ‘
0 HERMANO INVALIDO) | A '
SUSTTUCIONPENSIONALDELALEY |~ |, [, | o | " .
1204/2008 ‘ , | | | ;
ACOGIMIENTO LEY 1204/2008 0 | 0 , 0 ‘j 0 [ 3 =g
| | i
PENSION SANCION O PENSION | ' 3 ‘
, PROPORCIONAL | 0 | 0 0 U 13 14
| |
PRORROGA POR ESTUDIO | o 1 o 0o | o | 5 5
TOTAL 28 | 1 0 3| 36 -

Teniendo en cuenta que las solicitudes relacionadas con Prestaciones Economicas tienen el termino legal de
cuatro (4) meses para ser resueltas, segin 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 reconocerdn la pension en un
tiempo no superior a cuatro (4) meses después de radicada la solicitud por el pelicionano, con la
correspondiente documentacion que acredite su derecho”; se puede apreciar que los tramites correspondientes
a Prestaciones Economicas, presentan falta de oportunidad, es decir de los 40 tramites gestionados ante el
FPS, 36 se tardaron mas de 4 meses en resolver, lo que equivale a un porcentaje del 90% y solo 4 de estos
fueron resueltos en el término estipulado, lo que corresponde al 10%.

Por otro lado, En cuanto a las solicitudes de Salud, fueron 28 en total de las cuales el 100% fueron resueltas
en el iempo estimado.

5.2. Al sequndo interrogante de la encuesta de satisfaccion Post — Tramite codigo MIAAAUGU-
DFO34. ;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 ENTI-
' DAD PARA RESOLVER SU TRAMITE £S5 OPOR-
1 TUNO? _
[ TRAMITE REALIZADO | sl | NO
[ NOVEDAD DE AFILIACION | 2 )
™""PAGO SENTENCIA O CONCILIACION JUDICIAL LABORAL | > :
| |
" PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE, COMPANERO (A) | o [ T
| PERMANENTE, HLJO MENOR, PADRES, HUO O HERMANO INVA- | 2
| ~_UDo) |
{ SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY 12042008 ] 1
| ACOGIMIENTO LEY 1204/2008 ‘ 3
PENSION SANCION O PENSION PROPORCIONAL | . | L "[
_______ PRORROGA POR ESTUDIO 3 TG, B
TOTAL _ IR ORI T YOO

En cuanto a 1a opoturwdad en ef bempo del senacio, se puede evidenciar que de los 68 usuanos e cuestados.
54 de eslos respondweron que ol Bempo que se lomd la entidad para resolver @l tramile fue OPOMUNO,
equivalente a un 79% yildaummmm“mu&lGMcme.wu
sé 1omo 18 entidad para resciver 1a sobcitud (o Gue corresponde a un 21% de insatisiaccion referente al término
que ia Entdad se lomo para resolver 108 ramites

(Cabe ') N* 16-24 Estacain 00 9 Saars (Bogoth - Cowmtes) -
PEX 3817171 - Faw 3750078 wa V22

| s Cusas y rectamas & Nwel Neconal 01 8000-512.208
£ Bogons Tel 2478775 £ ol QuesmyBGamONGIos gov.co
FaocraWtpiewelngoed =~ =00 e e P e £ i

Escaneado con CamScanner

T

13
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B ,':lﬂ E I ‘L'__ :',H_L', »
L iy i
T =
e ~ N RN
T APRORK. 2 3 e
aelly W&mmm 5 & 2 0|
% omg% ‘
. DE LALEY 1 1 0 ] 0|
PN
I, e PENSION SANCION O PENSION PROPORCIONAL 2 ’ 3 0
e
PRORROGA POR ESTUDIO 0 5 0 0
. TOTAL 18 a5 5 0

B En cuanto a la satisfaccion con respecto a la gestion realizada por el FPS, se evidencia que el 93% de los
ke encuestados quedaron satisfechos, lo cual ubica a la Entidad en un rango Satisfactorio.

5.8.Al sexto interrogante de la encuesta de satisfaccion Post - Tramite codigo MIAAAUGUDFO34,

¢(Basado en su experiencia por favor evalué el grado de satisfaccion con respecto al
tramite? se respondi6 de la siguiente manera

¢BASADO EN SU EXPERIENCIA POR FAVOR EVALUE EL
o . GRADO DE SATISFACCION CON RESPECTO AL TRAMITE?
~ TRAMITE REALIZADO EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO |
NOVEDAD DE AFILIACION 10 T IR N A
PAGO SENTENCIA O CONCILIACION JUDICIAL T L A
LABORAL 0 3 f 0
PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE, o
COMPANERO (A) PERMANENTE, HIJO ME- 7 5 1 0
. NOR, PADRES, HIJO O HERMANO INVALIDO)
SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY » T I
12042008 0 0 0
ACOGIMIENTO LEY 120472008 . | . " - -
|
PENSION SANCION O PENSION | %
PROPORCIONAL 1 2 | 8 4 0
PRORROGA POR ESTUDIO ‘ 0 5 v 0 a
TOTAL | 2 41 ¢ L %

am-mwmmmmmammwnmmumm

tado ante al FPS como bueno_ el cual se ubica con un del 60 1%
)~ porcentae Y, un 31% evalua su satishaccdn como
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ar un minimo porcentaje como es el 9% en el grado de satisfaccion regular, desde Atencion
se continuara realizando seguimiento a los tramites con dichas calificaciones, con el fin de mar
S acciones de mejora de [a mano con el GIT Gestion de Prestaciones Econdmicas. '

si mismo, se enviara una copia del presente informe a la Subdireccion de Prestaciones Sociales, para que la
misma realice acciones de mejora en los procedimientos que generen algtin tipo de insatisfaccion.

CONCLUSIONES.

En lo que concieme a las encuestas post tramite realizadas por el Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles
Nacionales de Colombia, de los 68 encuestados, 21 de ellos consideran que el grado de satisfaccion con res-
pecto al tramite fue excelente lo que corresponde a un 31%, 41 de los encuestados indican que fue bueno,

equivalente a un 60%, y finalmente 6 de los usuarios encuestados califican su grado de satisfaccién como
regular, correspondiente a un 9%.

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 en su mayoria consideraron excelente y bueno el servicio prestado por la Entidad.

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 Satisfactorio para un porcentaje
del 93%.
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