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Bogota, 20-04-2018

PARA: Dr. JHON MAURICIO MARIN BARBOSA
DIRECCION GENERAL

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

ASUNTO: INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST TRAMITE |
TRIMESTRE

Cordial saludo,

Adjunto a la presente el INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCION AL USUARIO POST
TRAMITE | TRIMESTRE del afio 2018. Esto en cumplimiento a lo plasmado en la MATRIZ DE
INFORMACION PRIMARIA 'Y SECUNDARIA codigo: ESDESOPSFO11, la cual procesa y analiza la
informacion proveniente de fuentes externas en la Entidad. Cuyo propésito es medir la satisfaccion del
ciudadano con respecto a los servicios prestados por el Fondo de Pasivo social de Ferrocarriles Nacionales de
Colombia.

MARIA YANET FAN CASALLAS
Secretaria General -E-

Anexas: Diez (hojas)

Copja} Secretario General

Projeftd: Dayana Calderon Salem D«
Re ry Navarro Hemandezpﬁ\
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INFORME DE PERCEPCION DE SATISFACCIO:QAL USUARIO POST TRAMITE DEL | TRIMESTRE DEL
02018

El proceso de G.I.T Atencion al Ciudadano, brinda en forma oportuna y veraz la informacion solicitada por los
usuarios, de tal forma que se orienten en la utilizacion de los servicios que presta la entidad. Conocer el grado
de satisfaccion de los usuarios con respecto a las solicitudes realizadas en la entidad se convierte en un valor
agregado para la mejora continua

Durante el primer | trimestre del 2018 Se recolectaron 124 tramites, entre los tramites relacionados en el pre-
sente informe se encuentra:

* Novedad de afiliacion

e Sustitucion pensional a conyugue
e Jubilacién y o pension

e Sustitucién provisional ley 44

e Acogimiento ley 44

e Pago sentencias

e Sustitucion hijo invalido

e Sustitucion pensional a comparero
e Reconocimiento pension plena.

Se realizd el calculo de la muestra tomando el modelo estadistico aleatorio simple donde se tomé el tamafio
de la muestra para poblacion finita conocida, en la cual se recogio informacion  tramites concluidos ; a conti-
nuacién se muestra el proceso para la toma de la muestra .
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Tamaiio de la muestra para poblacion finita conocida

i (Za)’xNxpxq
n_iz(N—1)+(Za)2xpxq

n =Tamafo muestra

N = tamafio de la poblacion

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%)

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

1962 x124x05x0.5

= = 54
0.12x (124 —-1)+ 1.962x0.5x 0.5

n
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ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente informe se expone un andlisis de las encuestas realizadas a usuarios que culminaron su tramite
en el | timestre de la vigencia 2018; a continuacion se presentara los resultados obtenidos de dicho analisis:

Se realizo un total de cincuenta y cuatro (54) encuestas; en la siguiente grafica se muestra el nimero de
encuestas aplicadas por tipo de tramite prestado por la entidad.

Numero de Encuesta por Tramite Realizado

5

a
0 1
15 14
10
o O N e

NOVEDAD DE SUSTITUCION JUBILACION ¥ O SUSTITUCION A:COGMENTO LEY PAGD SENTENCIAS SUSTITUCION HIJO  SUSTITUCION RECONOCIMIENTC
AFILIACION PENSIONAL A PENSION PROVISIONAL LEY INVALIDO PENSIONAL A PENSION PLENA
CONYUGUE 4 COMPANERD
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o Acontinuacion se muestra una tabla con los resultados del primer interrogante de la encuesta de satisfaccion
Post ~Tramite codigo MIAAAUGUDFO34.

L CUAL FUE EL TIEMPO DE DURACION DEL TRAMITE EN MESES?
TRAMITE REALIZADO 1MES 2 MESES | 3 MESES | 4 MESES | MAS DE 4 MESES | TOTAL
ACOGIMIENTO LEY 44
AUXILIO EDUCATIVO
AUXILIO FUNERARIO

JUBILACION Y O PENSION
MESADAS A HEREDEROS
PAGO SENTENCIAS
NOVEDAD DE AFILIACION
RELIQUIDACION PENSION
SUSTITUCION HERMANO INVALIDO
SUSTITUCION RIJO INVALIDO
SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE
SUSTITUCION HIJO MENOR
SUSTITUCION PADRES
VALORACION MEDICA
SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44
INDEXACION RELIQUIDACION
CERTIFICADO DE PENSION
SUSTITUCION PENSIONAL A COMPA-
NERO
SUSTITUCION PENSIONAL A CONYU-
GUE
RECONOCIMIENTO PENSION PLENA
SUSTITUCION PENSIONAL POR ESTU-
DIOS
OTRO
TOTAL
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Las solicitudes relacionadas con Prestaciones Econdmicas cuentan con 4 meses para ser gestionadas; en la
tabla se encontraron que incumplieron con el tiempo programado, los siguientes tramites: jubilacion y/o pension,
pago de sentencias, sustitucion hijo invalido, sustitucion provisional ley 44, sustitucion pensional a conyugue,
reconocimiento pension plena vy las solicitudes de salud cuentan con un mes para ser gestionada y evidencia
incumplimiento con el tiempo programado en el tramite de Novedad de Afiliacion.
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e En este punto se visualiza los resultados de las respuesta de la segunda pregunta de la encuesta de satis-
faccion Post - Tramite codigo MIAAAUGUDFO34.

DE ACUERDO AL TIEMPO QUE LE INFORMARON PARA LA
REALIZACION DEL TRAMITE, ; EL TIEMPO DE DURACION
FUE OPORTUNO O INOPORTUNO?
TRAMITE REALIZADO OPORTUNO INOPORTUNO

ACOGIMIENTO LEY 44 2 0

AUXILIO EDUCATIVO 0 0

AUXILIO FUNERARIO 0 0
JUBILACION Y O PENSION 3 3
MESADAS A HEREDEROS 0 0

PAGO SENTENCIAS 0 2
NOVEDAD DE AFILIACION 20 2
RELIQUIDACION PENSION 0 0
SUSTITUCION HERMANO INVALIDO 0 0
SUSTITUCION HIJO INVALIDO 0 2
SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE 0 0
SUSTITUCION HIJO MENOR 0 0
SUSTITUCION PADRES 0 0
VALORACION MEDICA 0 0
SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44 3 1
IDEXACION RELIQUIDACION 0 0
CERTIFICADO DE PENSION 0 0
SUSTITUCION PENSIONAL A COMPANERO 1 0
SUSTITUCION PENSIONAL A CONYUGUE 5 9
RECONOCIMIENTO PENSION PLENA 0 1
SUSTITUCION PENSIONAL POR ESTUDIOS 0 0
OTRO 0 0
TOTAL 34 20

En los resultados globales se puede evidenciar que 54 personas realizaron las encuestadas respondieron que
el tramite solicitado fue oportuno equivalente a 63 % de los encuestados, dando un rango aceptable de la
oportunidad de la entidad en la realizacion del respectivo tramite.
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e Enelsiguiente item se muestran los resultados de las respuesta de la tercera pregunta de la encuesta

de satisfaccion Post — Tramite codigo MIAAAUGUDFO34.

LEL GRADO DE SATISFACCION CON RELACION AL TRAMITE REALIZADO

FUE?

TRAMITE REALIZADO

BUENO

REGULAR

MALO

ACOGIMIENTO LEY 44

AUXILIO EDUCATIVO

AUXILIO FUNERARIO

JUBILACION Y O PENSION

MESADAS A HEREDEROS

PAGO SENTENCIAS

NOVEDAD DE AFILIACION

RELIQUIDACION PENSION

SUSTITUCION HERMANO INVALIDO

SUSTITUCION HIJO INVALIDO

SUSTITUCION HIJO ESTUDIANTE

SUSTITUCION HIJO MENOR

SUSTITUCION PADRES

VALORACION MEDICA

SUSTITUCION PROVISIONAL LEY 44

IDEXACION RELIQUIDACION

CERTIFICADO DE PENSION

SUSTITUCION PENSIONAL A COMPANERO

SUSTITUCION PENSIONAL A CONYUGUE

RECONOCIMIENTO PENSION PLENA

SUSTITUCION PENSIONAL POR ESTUDIOS

OTRO

TOTAL
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EI 93% de los encuestados respondieron que la satisfaccion con relacion al tramite realizado fue buena. EI 7%

respondio que su percepcion frente al tramite fue regular y el 0% califica su satisfaccién como mala.
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COMPARATIVO DEL GRADO DE SATISFACCION CON RESPECTO AL TRAMITE REALIZADO |
TRIMESTRE VS IV TRIMESTRE

Comparativo de Grado de Satisfaccion
entre el | Trimestre 2018 vs IV Trimestre 2017
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BUENO REGULAR MALO

Analizando la gréfica, se evidencia claramente que el indice de percepcion en cuanto a los items
evaluados en la encuesta tuvo un aumentos del 38% en relacion con el resultado del trimestre anterior,
se evidencia un incremento de satisfaccion frente a la prestacion de los servicios que presta el Fondo
de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia.
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Comparativo de Acuerdo al Tiempo que le Informaron para la
Realizacion del Tramite entre el | Trimestre 2018 vs IV Trimestre
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Para el primer trimestre se observa un incremento del 30% en la oportunidad de las solicitudes radicadas en la

Entidad.

PROPUESTAS DE MEJORA

El grupo de atencion al ciudadano y gestion documental tomd las siguientes acciones del resultado del analisis

de la encuesta realizadas.

e Realizar seguimiento a cada uno de las encuestas las cuales tuvieron calificacion regular o mala, lla-

mando a los encuestados, con el fin de tomar las debidas acciones de mejora.

e Actualizacion de procedimiento en cuenta preguntas del formato de la encuesta - ENCUESTA DE
SATISFACCION POST-TRAMITE - MIAACGCDF 034, teniendo como poblacion la totalidad de los tra-

mites presentados ante la entidad
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CONCLUSION.

En el Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia, los ciudadanos segun las encuestas al
usuario post tramite, el 93% de los encuestados respondieron que la satisfaccion con relacién al tramite reali-
zado fue bueno, el 7% respondié que su percepcion frente al tramite fue regular y el 0% califica su satisfaccion
como mala con este informe se busca mejorar cada dia la calidad del servicio y la satisfaccion de los ciudadano
teniendo en cuenta sus opiniones y llevar a la entidad a la mejora continua.
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