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Bogota, D.C., 21-10-2021

PARA: DR.JHON MAURICIO MARIN BARBOSA.
DIRECTOR GENERAL.

DE: G.I.T ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL.

ASUNTO: ENTREGA INFORME DE PERCEPCION POS TRAMITE DEL Ill TRIMESTRE 2021.

Cordial saludo.

De acuerdo con el asunto del presente memorando, me permito remitir adjunto a este, el informe de percepcion
pos-tramite de los servicios prestados por la Entidad correspondiente al lll trimestre de 2021, cuyo contenido
abarca el analisis y conclusiones de la medicién de la percepcion de los ciudadanos respecto a los tramites que

adelanta la Entidad y sus tiempos de respuesta.

Atentamente,

RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA.
SECRETARIO GENERAL.

Anexos: once (11 hojas)

Proyect6: Gustavo Ceballos — Dayana Pérez — Profesionales ATC - GD.
Reviso: Arlina Tovio — Coordinacién ATC — GD.

Aprobd: Karen Paternina — Asesora Secretaria General.

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
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FERROCARRILES NACIONALES DE COLOM BIA

INFORME PERCEPCION POST TRAMITE DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA ENTIDAD

Fecha de Vigencia: julio de 2021 a septiembre de 2021

INFORME POST-TRAMITE DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA ENTIDAD

CONCLUSIONES BIBLIDGRAFIA

INTRODUCCHN

1- INTRODUCCION

Este Informe muestra los resultados de la valoracion trimestral de la calidad del servicio, para determinar 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 implementar acciones de mejora y promover el cambio
de esta.
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A su vez, este Informe permite sustentar el indicador estratégico: indice de percepcién post tramite de los
servicios prestados por la entidad, de acuerdo con los resultados obtenidos en la aplicacién de la encuesta para
establecer el rango de satisfaccion del usuario durante el lll trimestre de 2021.

1.1. ALCANCE

El G.I.T Atencién al Ciudadano implementa el procedimiento PERCEPCION POST TRAMITE DE LOS
SERVICIOS PRESTADOS POR LA ENTIDAD, el cual se lleva a cabo a través de la aplicacién de encuestas
de percepcion post tramite; la recoleccion de la informacién se hace por medio del formato MIAAUGUDFO34,
aplicado de manera telefénica a algunos de los ciudadanos que han concluido un tramite con la entidad
relacionado con los servicios de salud, novedades de afiliacién y prestaciones economicas, a nivel nacional
durante el Ill Trimestre del 2021.

La valoracion se llevd a cabo sobre los siguientes trdmites, y se realizd en sesenta y ocho (68) usuarios del
Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia:

o Acogimiento Ley 1204/2008

e Pension de Vejez o de Jubilacién

Pensidn de Sobrevivientes (Conyuge, Compafiero (a) permanente, hijo menor, Padres, hijo 0 hermano
invalido)

Mesadas a herederos

Pago sentencia o conciliacion judicial Laboral
Acrecimiento mesado pensional

Recurso de Reposicion

Boletin de Pago de Pensionados

Certificado de tiempo de servicio para pensién o bono pensional
Reliquidacién Pension

Sustitucion Pensional Post mortem

Indemnizacién Sustitutiva Pension de Vejez
Reliquidacién de Pensién

Bono pensional

Certificado de pension

Prorroga por estudio

Certificado de Afiliacidén Servicios de Salud
Sustitucién Pensional de la Ley 1204/2008

Pension Sancion o Pension Proporcional

Auxilio Funerario

Indexacion Primera Mesada Pensional

Cuota parte pensional

Derecho de Peticién

Servicio de salud

Solicitud Carné de Afiliacion a los Servicios de Salud

GENERALIDADES DE LA OPERACION ESTADISTICA

N
0
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Se determiné el tamafio de la muestra finito con un margen de error del 3% y un nivel de confianza del 97%
con una distribucidén normal.

3. EQUIPO DE TRABAJO

El servidor publico encargado de la consolidacién del Informe Percepcién Post-Tramite de los servicios
prestados por la Entidad del GIT Atencion al Ciudadano y Gestién Documental, Servidores Publicos encargados
del punto de atencién del GIT Atencién al Ciudadano y Gestion Documental y los Puntos de Atencion
Administrativa fuera de Bogota, Coordinador GIT Atencién al Ciudadano y Gestion Documental y Secretaria
General.

4. DESCRIPCION DEL DESARROLLO DE ACTIVIDADES Y SITUACIONES ATIPICAS

El servidor Publico encargado de la consolidacion del Informe de Percepcion Post Tramite de los Servicios
prestados por la Entidad solicita al personal del GIT Atencién al Ciudadano y Gestién Documental, la base de
datos trimestral de los ciudadanos que han realizado un tramite con la entidad relacionado con los servicios de
salud, novedades de afiliacién y prestaciones econémicas, a nivel nacional.

El servidor publico encargado de la consolidacion del Informe Percepcion Post Tramite de los Servicios
prestados por la Entidad del GIT Atencion al Ciudadano y Gestion Documental elabora la FICHA TECNICA DE
LA ENCUESTA DE PERCEPCION POST-TRAMITE DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA ENTIDAD
CODIGO: MIAACGCDFTO02 y define la muestra representativa de usuarios para aplicar la encuesta de
satisfaccion post — tramite.

El Servidor Publico encargado de la aplicacion de la Encuesta de Percepcion Post-Tramite de los Servicios
Prestados por la Entidad del GIT Atencion al Ciudadano y Gestién Documental aplica trimestralmente la
encuesta telefénica a los usuarios seleccionados y registra los resultados en el FORMATO MIAACGCDFO34
“ENCUESTAS DE PERCEPCION POST-TRAMITE DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA ENTIDAD’.

5. CONTINGENCIAS Y SOLUCIONES TECNICAS.
No aplica contingencias y soluciones técnicas.

6. RESULTADOS
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.

Se realizaron un total de sesenta y ocho (68) encuestas; aplicadas por tipo de tramite gestionado por la Entidad,
divididas asi:
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= Pension de Scbrevivientes (Conyuge, Compafiero (a) permanente, hijo
menor, Padres, hijo o hermanoe invalido)

= Acrecimiento mesado pensional

» Recurso de Reposicidon

» Certificado de Afiliacion Servicios de Salud

Sustitucion Pensional de la Ley 1204/2008

6.1. El primer interrogante de la encuesta de percepcion Post —Tramite cddigo MIAAAUGUDFO34 fue
¢Cuanto tiempo demoré su tramite?, y arrojé los siguientes resultados
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Acogimiento Ley 1204/2008
Pension de Vejez o de Jubilacién
Pension de Sobrevivientes (Conyuge, 10 3 2 5 20
Compaiiero (a) permanente, hijo menor,
Padres, hijo 0 hermano invalido)
Mesadas a herederos

Pago sentencia o conciliacién judicial

Laboral
Acrecimiento mesado pensional 1 1
Recurso de Reposicion 1 1

Boletin de Pago de Pensionados
Certificado de tiempo de servicio para
pension o bono pensional

Sustitucién Pensional Post mortem
Indemnizacién Sustitutiva Pension de
Vejez

Reliquidacién de Pensién

Bono pensional

Certificado de pension

Prorroga por estudio

Certificado de Afiliacion Servicios del 29 6 35
Salud

Sustitucion  Pensional de la Ley 2 2 2 2 3 11
1204/2008

Pension Sancion 0 Pension

Proporcional

Auxilio Funerario

Indexacion Primera Mesada Pensional
Cuota parte pensional

Derecho de Peticion

Servicio de salud

Solicitud Carné de Afiliacion a los
Servicios de Salud
Otro

TOTAL 31 19 5 5 8 68

Para los tramites de prestaciones econdmicas se aplicaron treinta y tres (33) encuestas, de las cuales se pudo
evidenciar que veinte (20) encuestados respondieron que su trdmite se resolvié en el término de un mes y
menos de tres meses, o que corresponde al 61% de las encuestas aplicadas, y trece (13) usuarios
respondieron que su tramite se resolvié en un término entre cuatro meses y mas de seis meses, lo que
corresponde al 39% de las encuestas aplicadas a usuarios de los tramites de prestaciones econémicas.

Para los tramites de servicios de salud se aplicaron treinta y cinco (35) encuestas, de las cuales se pudo
evidenciar que los treinta y cinco (35) encuestados respondieron que su tramite se resolvié en el término de un
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mes y menos de tres meses, lo que corresponde al 100% de las encuestas aplicadas a usuarios de los tramites
de servicios de salud.

6.2. Al segundo interrogante de la encuesta de percepcién Post — Tramite cddigo MIAAAUGUDFO34. ¢ Su
tramite fue resuelto en su totalidad? se respondio de la siguiente manera:

TRAMITE REALIZADO Si No TOTAL
Acogimiento Ley 1204/2008
Pension de Vejez o de Jubilacion
Pensién de Sobrevivientes (Conyuge, Compafiero (a) permanente, hijo menor, 19 1 20
Padres, hijo 0 hermano invalido)

Mesadas a herederos

Pago sentencia o conciliacion judicial Laboral
Acrecimiento mesado pensional 1 1
Recurso de Reposicion 1 1
Boletin de Pago de Pensionados

Certificado de tiempo de servicio para pension o bono pensional
Sustitucion Pensional Post mortem

Indemnizacion Sustitutiva Pension de Vejez

Reliquidacion de Pension

Bono pensional

Certificado de pension

Prorroga por estudio
Certificado de Afiliacion Servicios de Salud 35 35
Sustitucion Pensional de la Ley 1204/2008 9 2 1
Pension Sancion o Pension Proporcional

Auxilio Funerario

Indexacion Primera Mesada Pensional

Cuota parte pensional

Derecho de Peticién

Servicio de salud

Solicitud Carné de Afiliacion a los Servicios de Salud
Otro

TOTAL 64 4 68

Respecto a la pregunta realizada, se puede evidenciar que de los sesenta y ocho (68) usuarios encuestados,
sesenta y cuatro (64) de estos, respondieron que su tramite fue resuelto en su totalidad, lo que equivale a un
94%, y cuatro (4) de los usuarios encuestados sefialan que su tramite no fue resuelto en su totalidad, lo que
corresponde a un 6%.
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6.3. El tercer enunciado de la encuesta de percepcion Post — Tramite cddigo MIAAAUGUDFO34 Califique la Gestion
realizada por la Entidad con respecto a su tramite, arrojo las siguientes respuestas.

TRAMITE REALIZADO Malo RegularAceptable Bueno Excelent TOTAL
e

Acogimiento Ley 1204/2008
Pensién de Vejez o de Jubilacion

Pensién de Sobrevivientes (Conyuge, Compariero (a) 3 1 6 20
permanente, hijo menor, Padres, hijo 0 hermano
invalido)

Mesadas a herederos

Pago sentencia o conciliacién judicial Laboral
Acrecimiento mesado pensional 1 1
Recurso de Reposicion 1 1
Boletin de Pago de Pensionados

Certificado de tiempo de servicio para pension o
bono pensional
Sustitucion Pensional Post mortem

Indemnizacién Sustitutiva Pension de Vejez
Reliquidacion de Pension

Bono pensional
Certificado de pension
Prorroga por estudio
Certificado de Afiliacion Servicios de Salud 1 16 18 35
Sustitucion Pensional de la Ley 1204/2008 2 4 5 11

Pension Sancion o Pension Proporcional

Augxilio Funerario

Indexacién Primera Mesada Pensional

Cuota parte pensional

Derecho de Peticién

Servicio de salud

Solicitud Carné de Afiliacion a los Servicios de Salud
Otro

TOTAL 7 31 30 68

En cuanto a la satisfaccion respecto a la gestion realizada por el FPS, se evidencia que el 44% de los
encuestados valoran como Excelente la gestion realizada por la Entidad respecto a su tramite y el 46% de los
encuestados califica como buena la gestion realizada, dando una calificacion satisfactoria del 90%.
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6.4. El cuarto interrogante de la encuesta de percepcion Post - Tramite codigo MIAAAUGUDFO34.
¢considera usted que la informacion brindada por la Entidad fue clara? Arrojé las siguientes respuestas.

TRAMITE REALIZADO Si No TOTAL
Acogimiento Ley 1204/2008
Pensidn de Vejez o de Jubilacién
Pensién de Sobrevivientes (Conyuge, Compafiero (a) permanente, hijo menor, 19 1 20
Padres, hijo o hermano invalido)

Mesadas a herederos

Pago sentencia o conciliacion judicial Laboral
Acrecimiento mesado pensional 1 1
Recurso de Reposicion 1 1
Boletin de Pago de Pensionados

Certificado de tiempo de servicio para pensién o bono pensional
Sustitucion Pensional Post mortem

Indemnizacién Sustitutiva Pension de Vejez

Reliquidacion de Pension

Bono pensional

Certificado de pension

Prorroga por estudio
Certificado de Afiliacion Servicios de Salud 34 1 35
Sustitucion Pensional de la Ley 1204/2008 1 1
Pension Sancion o Pension Proporcional

Auxilio Funerario

Indexacion Primera Mesada Pensional

Cuota parte pensional

Derecho de Peticién

Servicio de salud

Solicitud Carné de Afiliacion a los Servicios de Salud
Otro

TOTAL 66 2 68

Referente a la informacién brindada por la Entidad respecto a los tramites y servicios ofrecidos, se evidencia
que el 97% de los encuestados consideran que es clara.
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1.

74.

7.2.

7.3.

74.

ATENCION BRINDADA POR EL PRESTADOR DE SERVICIOS DE SALUD.

Se realizaron las siguientes preguntas para medir el grado de satisfaccion post tramite que tienen los
usuarios después de ser atendidos por el prestador de servicios de salud.

¢ Como califica usted la rapidez en la asignacién de citas de medicina general?

Malo

Regular

Aceptable

Bueno

Excelente

TOTAL

12

42

14

68

Se pudo evidenciar que el 21% de los usuarios encuestados calificaron como excelente la rapidez en
la asignacion de citas de medicina general, el 62% la calificaron como buena y el 17% la calificaron

como aceptable.

¢ Como califica usted la rapidez en la asignacién de citas para odontologia general?

Malo

Regular

Aceptable

Bueno

Excelente

TOTAL

27

34

7

68

Se pudo constatar que el 10% de los usuarios encuestados calificaron como excelente la rapidez en
la asignacion de citas para odontologia general, el 50% la calificaron como buena y el 40% la

calificaron como

aceptable.

¢ Como califica usted la rapidez en la asignacion de citas de medicina especializada?

Malo

Regular

Aceptable

Bueno

Excelente

TOTAL

5

29

29

5

68

Se pudo evidenciar que el 7% de los usuarios encuestados calificaron como excelente la rapidez en
la asignacién de citas de medicina especializada, el 43% la calificaron como buena, el 43% la
calificaron como aceptable y el 7% la calificaron como regular.

¢Como considera usted la oportunidad en la entrega de sus medicamentos?

Malo

Regular

Aceptable

Bueno

Excelente

TOTAL

2

5

34

27

68

Se pudo constatar que el 40% de los usuarios encuestados calificaron como excelente la oportunidad
en la entrega de sus medicamentos, el 50% la calificaron como buena, el 7% la calificaron como
aceptable y el 3% la calificaron como regular.

7.5. ; Como evalua usted la rapidez con que el prestador autoriza sus servicios de salud?

Malo

Regular

Aceptable

Bueno

Excelente

TOTAL

1

18

39

10

68

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.
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Respecto a la rapidez con que el prestador autoriza los servicios de salud, se pudo verificar que el
15% de los usuarios encuestados lo calificaron como excelente, el 58% lo calificaron como bueno, el
26% lo calificaron como aceptable y el 1% lo calificaron como regular.

7.6. ¢ Sus tratamientos se han visto interrumpidos por no oportunidad en los servicios?

Malo Regular Aceptable Bueno Excelente TOTAL
1 2 35 30 68

Se pudo evidenciar que el 96% de los usuarios encuestados consideran que su tratamiento no ha sido
interrumpido y el 4% considera que si han sido interrumpidos.

Propuesta de Mejora.

Socializar a la ciudadania los tiempos de respuesta de los tramites de la Entidad, con el fin de dar a conocer
plenamente los términos con que cuenta el FPS para dar respuesta de fondo a los requerimientos de la
ciudadania y usuarios.

Realizar seguimiento constante y efectivo a los tramites de la Entidad, para lograr la gestién y trdmite oportuno
de éstos y asi aumentar el nivel de percepcion de los usuarios respecto a la gestion de la Entidad frente a los
servicios prestados.

8. CONCLUSIONES

En lo que concierne a las encuestas post tramite realizadas por el Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles
Nacionales de Colombia, de los sesenta y ocho (68) encuestados, el 44% considera Excelente la gestion
realizada por la Entidad ante su tramite y el 46% califica la gestion de la Entidad como Buena; lo cual, ubica a
la Entidad en un porcentaje de satisfaccion del 90%.

Ahora bien, realizando analisis y comparacién de los resultados de las encuestas se puede decir que el indice
de percepcion post trdmite 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.

Respecto a la informacion brindada por la entidad a los usuarios respecto a sus tramites, estos consideran que
es clara, lo que evidencia el compromiso del personal de la Entidad, en brindarle al usuario una informacién
comprensible respecto a cada una de sus solicitudes.

9. BIBLIOGRAFIA

Guia para la elaboracion de informes finales (fases de recoleccion/acopio, procesamiento, analisis y difusion),
Direccién de Regulacién, Planeacién, Estandarizacion y Normalizacién -DIRPEN- DANE.

Consolidado Base de Datos en drive que redne la informacién de todas las encuestas aplicadas a los
Ciudadanos y/o Usuarios.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por
cualquier medio, sin previa autorizacion.




