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Bogota, 15-01-2018

PARA: Dr. JHON MAURICIC MARIN BARBOSA
DIRECCION GENERAL

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

ASUNTO: INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE IV
TRIMESTRE 2018

Cordial saludo,

Adjunto = la presenie el INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE IV
TRIMESTRE del afo 2018, en cumplimiento del procedimienta MIAAUGUDPT1S MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL USUARIC - POST TRAMITE, cuyo propdsito es medir 1a safisfaccion dal ciudadano
respecto alos senvicios prestados por el Fondo de Pasive Social de Ferrocarriles Nacionales da Coelombia.

Cordialmente,

RUBEN ALONSQ MENDEZ PINEDA
Secretario GenerahJ—
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INFORIE DE PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIQ POST TRAMITE
IV TRIMESTRE DEL ANO 2018

1. Objetivo del Informe

1.1, Mostrar los resuitados de la valoracion trimestral de la calidad del servicio, para determinar el grado
de satisfaceion del usuario que permita detectar los factores que estan incidizndo en la calidad de

prestacion de los servicios ofrecidos por la enlidad para implementar acciones de mejora y promover
el cambio de la misma.

1.2, Analizar el indicador estratégico INDICE DE PERCEPCION POST TRAMITE DE LOS SERVICIOS
PRESTADOS POR LA ENTIDAD: el cual establece el rango de satisfaccion del usuario con respecto

a los servicios brindades por la entidad, por medio de encuestas aplicadas en el Gltimo timestre del
%
2018.

2. Alcance

El proceso de G.L.T Atencion al Ciudadano implementa el procedimiento MEDICION DE LA SATISFACCION
DEL USUARIO - POST TRAMITE, el cual se lleva a cabo a traves de |a aplicacion de encuestas de satisfac-
cion post tramite; la recolsccion de la informacion se hace par medio del formato MIAAUGUDFO34, aplicado
de manera telefonica a cada uno de los ciudadanos que han concluida un tramite con la entidad relacionado
con los servicios de salud, novedades de afiliacion y prestacicnes econémicas, a nivel nacianal durante el [V
Trimestre del 2018.

La valoracion se llevo a cabo sobre los siguientes tramiles, para un total de cincuenta y dos (52) encuesta-
dos.

2.1 Novedades de afiliacian,

2.2 Pago senfencia o conciliacion judicial laboral,

2.3 Pension de scbreviviente (conyuge, compafiero (a) permanente, hio menor, padres, hijo (&),
hermano () invalido),

2.4 Sustitucion pensional de la ley 1204/2008.

2.5 Acogimiento ley 1204/2008

1.6 Pension sancion o pensidn praporcional,

J.  Metodologia

se Ored una Encuesta MIAAUGUDFO34 ENCUESTA DE SATISFACCION POST TRAMITE, en la cual se
establecio una escala de valores, con seis prequntas donde el usuario puede calificar el rémite que se le ha
prestado, tambien el tiempo de duracion del ramile, si el tiempo de duracion fue oportuno o inaportuna, sus
ducas fueron resusltas oporiunamente, calificacion del servicio prestado por 13 entidad en cuanto al tramite y
el grado de satisfaccion con relacion al trémite realizade, para posteriormente realizar el analisis de cada
respuesta e indicar el porcentaie donde se ubica. La escala de valores se conforma de la siguiente manera;
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4. Tahulacidn de datos

4.1, Se realizd el calculo de la muestra tomando el modelo estadistico aleatorio simple, para pobla-
cion finita conocida, scbre tramites concluides; a continuacion se ilustra la formula para la toma
de la mueslira

4.2, Tamano de la muestra para poblacion finita conocida

B (Za)*x Nxpxq
PN~ 1)+ (Za)¥xpxq

n =Tamano muesira

M = tamano de 12 poblacian

£ :=Valor correspondiente a |a distribucien de gauss, Za =00.5 = 1.95

p = prevalencia esperado del parametro a evaluar, en caso de desconocerse p=0.5,
g=1-p{sip070%,q=30%)

| = error que se prave cometer si es del 10%, 1= 0.1

1.96% ¥ 116 x 0.5 x 0.5 B
T BIZx(261 -1+ 1962 %0505

i

5. Analisis de Resultados

2.1 Los resultados definidos considerando las fortalezas y debilidades en cuanto a la pErcepcion del
usuario sobre los aspectos tiempa de duracién del tramite, oportunidad en el tramite en la resolucion de la
dudas presentada, en la calidad del servicio prestado, en (a percepcion de satisfaccion en la gestion pres-
tada y grade de satisfaccion con relacion al tréamile raalizado de los senvicios prestados por la Entidad,

3.2 Se realizo un total de cineuenta v dos {52) encuestas: aplicadas por tipo de tramite gestionado por la
entidad, dividides asi:
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3.3 El primer inferrogante de la encuesta de satisfaccion Post ~Tramite codigo MIAAALUGUDFO34
¢ Cudliua el tiempo de duracion del trémite en meses?” arrojé los siguientes resultados:

;CUAL FUE EL TIEMPO DE DURACION DEL TRAMITE EN MESES? |

| TRAMITE REALIZADO 1 MES | 2MESES | 3 MESES | 4 MESES | Mé‘gsﬁEES“ | ToTAL
___ NOVEDAD DE AFILIACION 18 0| 0 0 0 18
PAGO SENTENCIA O
CONCILIACION JUDICIAL -
iy 0 0 0 1 0 1
PENSION DE SOBREVIVIENTES '
(CONYUGE, COMPANERO (A) - _,
PERMANENTE, HIJO MENCR, 0 1 1 1 11 14
PADRES, HIJO O HERMANO ! -
INVALIDO) .
SUSTITUCION PENSIONAL DE o . " 0 . ]
LA LEY 120412008 | = |
=
ACOGIMIENTO LEY 120472008 | 3 i 5 8 ‘ i
' PENSION SANCION O PENSION i |
PROPORCIONAL L0 0 1 | 13 0 14
_ TOTAL W F | 2 | 1w | " | &

Teniendo en cuenla que las solicitudes relacionadas can Prestaciones Econdmicas se deben responder en &l
termino de cuairo meses; ia muestra evidencia el incumplimiento en tiempo de respuesta para el tramite de
Pensidn de vejez o de jubilacion, Pensién de sobrevivientes {conyuge, compansro (3) permanente, hijo
menor, padres, hijo o hermano invalido).

Enocuanto & las soliciludes de salud cue se deben gestionar en el #rmine de un mes, se avidencia
cumplimienta con el liempo programado en el traniite de novedad de afiliacion
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5.4 Al segundo inlerrogante de la encuesta de salisfaccion Past — Tramile codign MIAAAUGUDFO34,
"¢ Gonsidera que ef tiempo que toma la entidad para resolver su tramite es oportuno?” se respon-
dio de la siguiente manera,

~ (CONSIDERA QUE EL TIEMPO mu’ié"mma '
. LAENTIDAD PARA RESOLVER SU TRAMI-

a TE ES OPORTUNO? |
- TRAMITE REALIZADO si NO
—_ NOVEDAD DE AFILIACION 18 o
PAGO SENTENCIA O CONCILIACION JUDICIAL

' LABORAL 0 1
PENSION DE SOBREVIVIENTES (CONYUGE, COMPA- ]

NERO (A) PERMANENTE, HIJO MENOR, PADRES, HIJO 9 5
O HERMANO INVALIDO) B |

SUSTITUCION PENSIONAL DE LA LEY 1204/2008 | 1 0
ACOGIMIENTO LEY 120412008 | i 0 ‘
PENSION SANCION O PENSION PROPORCIONAL § : |
TDT&L B e | 40 12 |

En ‘os resultados globales se puade evidenciar que de cincuenta y dos (52) usuarios encuestados, cuarenta
(4C) usuanos respondieron que el tempo que se tomd la entidad para resolver el tramite si fue opartung,
equivalente a 76%, dentro del analisis de los indicadores estratégicos el indice de percepcion de los senvicios
prestados por la eniidad se ubica en un rango SATISFACTORIO, en cuanto al término oportuno de duracian
dal tramite,

3.3 El tercer interrogante de la encuesta de satisfaccion Post - Tramite cadigo MIAAAUGUDFO34. *; Qué
parte de sus dudas, observaciones o dificultades han sido resultas en relacién al tramite realiza-
do?” arojd los siguientes resultados:

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

TRAMITE REALIZADO | TODAS | LA MAYORIA | LA MITAD ME”G'STEE LAME NINGUNA |
_NOVEDAD DE AFILIACION | 14 4 0 [ T w 0
PAGO SENTENCIA O .
CONCILIACION JUDICIAL ; 3 - 1 5 “
| LABORAL :
' PENSION DE SOBREVIVIEN- I T
TES (CONYUGE, COMPANERQ =
(A) PERMANENTEE, HJOME- | § | 5 1 0 0
NOR, PADRES, HIJO O HER-
MANO INVALIDO) o . -
SUSTITUCION PENSIONAL DE | . 1 5 | ‘
| LALEY 12042008 | & | v !
ACOGIMIENTO LEY 1204/2008 | 1 0 | 0 | 0
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5.6 El cuarto interrogante de la encuesia de satisfaccion Post - Tramite codigo MIAAAUGUDFO4, “; Céma
calificarias la calidad del servicio prestado por la entidad en cuanto al tramite solicitado?” arrojo

las siguiznles resultados:;

¢COMO CALIFICARIAS LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO
__POR LA ENTIDAD EN CUANTO AL TRAMITE SOLICITADO? |

 TRAMITEREALIZADO  |EXCELENTE| BUENO NI BUENO NI MALO [ MALO |
NOVEDAD DE AFILIACION 8 10 0 0
PLGO SENTENCIA O CONCILIACION _
JUDICIAL LABORAL 0 0 1 3 i
PENSION DE SOBREVIVIENTES i S
(CONYUGE, COMPARNERO (A) PER- 4 " ! 1 "
MANENTE, HIJO MENOR, PADRES, | |
HIJO O HERMANO INVALIDO) . _ B | |
SUSTITUCION PENSIONAL DE LA : | -| R I o
 LEY1204/2008 . L , £ M
ACOGIMIENTO LEY 1204/2008 '
3 1 | 0 |0
| PENSION SANCION O PENSION |
| PROPORCIONAL 5 B | 1 1
|
| 3 = N | B 1
| TOTAL 24 4 3 I

Con respecto a la calidad del servicio el 46% de los encuestades consideran que el sarvicio prestado fue
excelante, otro 46% califica la calidad del servicio del tramite bueno y el 5% califica su calidad camo ni busna

ni mala,

5.7 El quinto interrogante de la encuesta de satisfaccian Post — Tramite codigo MIAAAUGUDFO34. ;Estd
satisfecho con la gestion realizada por la entidad en cuento al tramite solicitade? arojo las

siguientes respuestas

" ¢ESTA SATISFECHO CON LA GESTION REALIZADA POR LA ENTI- |

DAD EN CUENTO AL TRAMITE SOLICITADO?

TRAWITE REALIZADO TSTT’:‘SL;"'E%”HT[E SATISFECHO | NADA SATISFECHO | MALO
NOVEDAD DE AFILIACION | 4 14 0 0
PAGO SENTENCIA O
CONCILIACION JUDICIAL LABORAL o 0 | 0
PENSION DE SOBREVIVIENTES | _ g 1 g
(CONYUGE, COMPANERO (A)PER- | ° |
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| MANENTE, HIJO MENOR, PADRES, |

| HIJO O HERMANO INVALIDO) | ) )

SUSTITUCION PENSIONAL DE LA 0 4 ' 0 q
LEY 1204/2008

 ACOGIMIENTO LEY 1204/2008 i g

1 3 0 | a

PENSION SANCION O PENSION ' B
PROPORCIONAL 3 7 3 1
|| TOTAL 13 33 5 1

En los resultados generales se puede evidenciar que de los cincugnta y dos (52) encuestados, treinta y tres
(33) usvarios se encuzantran satisfeches con 1a gestion realizada por |a entidad con respecto al tramite solici-

tade lo que squivalente a §3%, en cuanto a gestian realizada por la entidad, par la que se ubica en un rengo
Aceptable.

5.8 Al sexto interrogante de |a encuesta de satisfaccion Pos! - Tramite codigo MIAAAUGUDFQ34, “Basado

en su experiencia por favor evalueé el grado de satisfaccion con respecto al tramite” se respondio
de la siguiente manera;

;BASADO EN SU EXPERIENCIA POR FAVOR EVALUE EL
GRADO DE SATISFACCION CON RESPECTOQ AL TRAMITE? |

__ TRAMITEREALIZADO | EXCELENTE | BUENO REGULAR | MALO
NOVEDAD DE AFILIACION 10 i I T T
PAGO SENTENCIA O CONCILIACION
JUDICIAL LABORAL 0 0 1 0
PENSION DE SOBREVIVIENTES D T |

{CONYUGE, COMPANERO (A) PER- . . , g
MANENTE, HIJO MENOR, PADRES, J
HIJO O HERMANO INVALIDO) |
SUSTITUCION FENSIONAL DELA | ; 1 4 5
LEY 1:204/2008 ”
 ACOGIMIENTO LEY 1204/2008

2 1 1 0
PENSION SANCION O PENSION a
PROPORCIONAL 4 ‘ 6 3 1
I TCTAL 3 | a1 7 %

£n genaral los usuarios encuestadas evalian el proceso de sofictar un frémite en 1z entidad como excelente
con un porcentaje dal 4%, 40% buano vy 13% regular.

6.0 Propuesta de Mejora

6.1 Desde el GIT Atencion al Ciudadano se confinuara realizanda seguimiento a los framites que tuvieren

calificacion regular y mala, con el fin de tomar las debidas acciones de mejora de fa mano con el GIT
Gestion de Prestaciones Econdmicas
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7.0 Conclusién

En Io que conclerne & las encuestas post tramite realizadas por el Fondo de Pasivo Sozial de Ferrocarriles
iacionales de Colombia, de los cincuenta y dos (52) encuestados, veintilrés (23) de ellos consideran que el
grado de salisfaccion con respecto al framile fue excelente, lo que corresponde a un 44%, y veintiuno {21) de
tos encuestados indican que fue bueno, comespondienta a un 40%.

7.1 Los tramites con menor percepeion de oporlunidad son los relacionados con el reconocimiento de las
Preslaciones Econdmicas.

7.2 Anora bien, realizando analisis y comparacion de los resuitados de las encuestas se puede decir que el
indice de percepcion post framite de las servicios prestados por la entidad se ubica en un rango  SATIS-
FACTORIO, ya que la mayoria de los encuestados indicaron gue el rango de satisfaccion de los servicios
brindados por |a entidad son excelentes y buencs, lo cual, realizando la sumatoria de fas respuestas posi-
tivas arroja un 88% de satisfaccion.
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