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INTRODUCCION

Conocer el resultado de la medicion de satisfaccion a los
ciudadanos del servicio brindado por el Grupo de Atencion
al Ciudadano y Correspondencia; percepcion de los
ciudadanos clientes frente a las respuestas de las PQRSD
emitidas por el INS, resultado que permite fortalecer y
mejorar la comunicacion con nuestros usuarios.
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METODOLOGIA

TECNICA DE RECOLECCION: Encuestas  virtuales a través del link
https://apps.ins.gov.co/pgr/PORPublico/Encuesta

POBLACION OBJETIVO Ciudadanos/Clientes que recibieron atencion a
través de la respuesta a las PQRSD emitidas por el
INS durante el segundo semestre de 2018.

TAMANO DE LA MUESTRA: Del total de PQRSD del 1 de junio al 15 de
diciembre de 2018 (1142), correspondientes a
sesenta y siente (67) encuestas aplicadas y
consideradas para el resultado como calcula del
tamafio de la muestra.

FECHA DE LA APLICACION: Del 01 junio al 15 de diciembre de 2018.
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EDICION PERCEPCION

El Grupo de Atencion al Ciudadano y Correspondencia
mide la percepcion de las respuestas emitidas por el INS,
mediante una encuesta virtual de satisfaccion que se
remite al peticionario junto con la respuesta otorgada por
la entidad, encuesta que se surte a través del siguiente
link: https://apps.ins.gov.co/par/PORPublico/Encuesta
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Resultados de |la encuesta

Califigue la facilidad del acceso al servicio a través del canal de
comunicacion que utilizo:

REGULAR; 1; 2%

BUENO; 25,

LENTE; 39;
58%

5de 14

Av. Calle 26 No. 51- 20, Bogota, D.C., Colombia LT,
Conmutador: (1) 220 7700 Ext. 1703-1704

fax: 220 7700 Ext. 1283-1269

correo electronico: contactenos@ins.gov.co @
Pagina web: www.ins.gov.co é&} <

Linea gratuita nacional: 018000 113 400 ‘09, _SGS_ % _SGS_



‘_‘_v(uuc4

INACIONAL DE
SALUD

P
: INSTITUTO GOBRBIERNO

DE COLOMBIA

2, >
S coLoms

¢, Como calificaria el tiempo de respuesta a su solicitud?

DEFICIENTE; 3;

A O/
47

REGULAR; 12;
18%

XCELENTE; 28;
42%

BUENO; 24;
36%
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La claridad de la respuesta a su solicitud fue:

REGULAR
11%

EXCELENTE
46%

BUENO
34%
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¢Larespuesta brindada, realmente resolvié su solicitud?
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¢, Qué sugerencia platearia usted para mejorar la calidad del servicio que
presta el Instituto Nacional de Salud?

“Contacto mas directo con las personas de la solicitud”

e “Verificar bien los formatos que se deben diligenciar para facilitar el tramite de
bonos pensionales”

e “Mas contacto con los municipios”

e “Incluir plataforma de informatica o acceso internet, para conocer los
procedimientos de cada notificacion o fichas y soportes de las de los protocolos
para atencion a las ips”

o “Mejorar la calidad de la respuesta”

e “Mejorar la calidad del servicio”

e “Excelente, y rapida atencion, con personas muy amables. solo desear que
siempre continden asi. es un orgullo esta entidad”

e “Mas agilidad”

e “Quiero felicitarlos por su respuesta, fue concreta, clara y muy bien manejada, los

felicito ojala el resto de las instituciones nacionales respondieran de esta forma y

no como lo hacen. muy buen trabajo”
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“Revisar los procesos para que sean mas burocraticos y rapidos para el acceso a
la informacioén y generar la respuesta”

“‘Nunca hubo respuesta coherente frente a la solicitud expuesta, se sugiere
estudiar de fondo las peticiones y dar una respuesta en concordancia con lo
solicitado”

“Que los tiempos de respuestas sean mas cortos”

“Mas rapido para la responder, y mejorar la respuesta ya que no fueron claros”
“Fortalecer el recurso humano para la demanda que esta presentando el tramite
de bonos pensionales, dos personas es insuficiente”

“El cambio en la pagina web no es muy amigable, como experiencia de usuario
no es facil de adquirir la informacion”

“Profundizar mas la respuesta sobre la norma y no solo parrafos del manual”
“Solicita que se analice mejor la solicitud, ya que la informacion no se adecua a
lo que se esta solicitando, sin explicar el porqué de la respuesta”

“Es mejor contestar en correo y no con tantos links”

“Mejorar el tiempo de respuesta”

“Gracias por su celeridad en la respuesta”

“Es posible que habilitaran un punto presencial para solicitar la informacién?”
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“No considero ninguna sugerencia, por cuanto la respuesta estd acorde al
requerimiento”

“Por el momento, me parecio excelente la atencion”

“Para un extranjero no residente en Colombia es muy dificil, evaluar la calidad del
servicio recibido de parte del instituto nacional de salud”

“El hecho que la ley diga que tienen 15 dias habiles para responder peticién, no
significa que la respuesta sea generada antes”

“Quiero hacer un reconocimiento de agradecimiento y felicitacién”

“Al ingresar a ver la respuesta a mi solicitud no encontré ninguna respuesta”

“No es cuestion de mejorar la calidad de respuesta, sino que el INS evade analisis
e investigacion en un tema fundamental para la calidad del aire para los usuarios
a nivel nacional de los sistemas de transporte publico tipo Transmilenio, buses
articulados”

“No tengo ninguna, me parecio un muy buen servicio”

“Continuar con el esfuerzo de apoyar el sistema de vigilancia en el pais”
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CONCLUSIONES

% Se sugiere un mayor acompafamiento a los municipios y personas de las zonas mas
apartadas, para brindar un servicio y asesoria mas cercana.

% Se evidencia por parte de los clientes/ciudadanos una satisfaccion frente al servicio,
reconociendo el trabajo del equipo y los profesionales que conforma el INS.

% Es importante mejorar la calidad de las respuestas, considerando que sean concretas
y claras, con el con fin de garantizar que las respuesta que se proyectan estén acordes,
tengan la coherencia de la solicitud y cumplan con las expectativas del solicitante; esto
a pesar de que la percepciéon en general de los clientes/ciudadanos es excelente y muy
buena.

% En el primer semestre del 2018 el resultado sobre la facilidad del acceso al servicio a
través del canal de comunicacion con Calificacion de Excelente fue de un 63% a
comparacion del segundo semestre en la que la calificacion de Excelente obtenida fue
58% teniendo como diferencia un 5% de disminucion frente a este calificativo.
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% En el primer semestre del 2018 el resultado sobre el tiempo de respuesta a la solicitud
con Calificacion de Excelente fue de un 47% a comparacion del segundo semestre en
la que la calificacion de Excelente obtenida fue 42% teniendo como diferencia un 4%
de disminucion frente a este calificativo.

s En el primer semestre del 2018 el resultado sobre la claridad de la respuesta a su
solicitud con Calificacion de Excelente fue de un 47% a comparacion del segundo
semestre en la que la calificacion de Excelente obtenida fue 46% teniendo como
diferencia un 1% de disminucion frente a este calificativo.

% Se concluye en general un nivel de satisfaccion excelente y un alto grade de
satisfaccion respecto al contenido de las respuestas.
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