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1. INTRODUCCION

Con el fin de identificar las caracteristicas, actitudes y preferencias que diferencian
a los usuarios de la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia y en aras de
fortalecer y mejorar las estrategias de atencion a los ciudadanos y la prestacion de
los servicios de la Entidad.

El proceso se realizd de acuerdo con los lineamientos definidos por el
Departamento Nacionalde Planeacion (DNP) y adoptados por el Observatorio de
Transparencia y AnticorrupcionOTA, 2015 implica: identificar las particularidades
(caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y preferencias) de los
ciudadanos, usuarios o interesados con los cuales interactda una entidad, con el
fin de agruparlos segun atributos o variables similares y a partir de alli, gestionar
acciones para:

o Disefiar, redisefar o ajustar la oferta institucional.

o Disefiar e implementar mecanismos de participacién ciudadana en la
gestiéon de la entidad.

o Diseflar una estrategia de comunicaciones e informacion para las
partesinteresadas.

e Diseflar una estrategia de rendicion de cuentas que incluya acciones
pertinentes enmateria de informacion, didlogo e incentivos.

e lIdentificar el lenguaje que debe ser usado para dirigirse a cada grupo de
ciudadanos, usuarios o interesados.

o Identificar las necesidades de acceso a la informacion que tiene cada
una de las partes interesadas.

Es un requisito de varias de las politicas de gestiéon y desempefio institucional
establecidas en el Capitulo 2 del Decreto 1083 de 2015. La metodologia de
caracterizacion puede variar segun el enfoque desde el cual se analice la
informacion, asi mismo las variables a tener en cuenta y el uso de los resultados.
En ese sentido, el enfoque para cada una de éstas politicas es el siguiente:

- GOBIERNO DIGITAL: en relaciéon con la implementacion de la estrategia de
Gobierno Digital la caracterizacidbn permite conocer a los usuarios y grupos de
interés facilitando la implementacién de sistemas de tecnologia y canales
electronicos de comunicacion mas eficientemente, adecuados a sus expectativas y
necesidades generando procesos de innovacion y racionalizacion y facilitando los
ejercicios de participacion ciudadana por medios electronicos.

- GESTION DE TRAMITES Y OTROS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS -
OPAS: Para registrar Tramites en el Sistema Unificado de Informacion de Tramites
(SUIT), asi como para los ejercicios de racionalizacion, optimizacion de tramites y
otros procedimientos administrativos (OPAS) de cara al ciudadano es necesario
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conocer las caracteristicas, preferencias e intereses de quienes reciben
directamente los servicios de manera que respondan adecuadamente a sus
necesidades y expectativas.

- PARTICIPACION CIUDADANA Y RENDICION DE CUENTAS: la entidad debe
conocer las caracteristicas de su poblacion objetivo, sus intereses y necesidades
de informacién como un requisito para la implementacion de cualquier accion de
Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas; en ese sentido la caracterizacion
es un insumo que permite identificar la informacién de los grupos de interés de
manera que puedan ser consultados, informados y convocados a participar en la
estrategia de rendicion de cuentas y en los mecanismos de participacion ciudadana
disponibles en la entidad. Es un reconocimiento a la diversidad, un instrumento para
identificar el tipo de lenguaje a utilizar y los temas sobre los que se debe hacer
mayor énfasis en el ejercicio de rendicion de cuentas. —

- POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO: Segtn el CONPES 3785 de 2013 y
el CONPES 3649 de 2010, la Politica de Eficiencia Administrativa y Servicio del
Ciudadano busca “mejorar la efectividad, colaboracién y eficiencia de las entidades
y su capacidad para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los
ciudadanos”. Desde este punto de vista la caracterizacion permite identificar las
particularidades, necesidades y expectativas de los ciudadanos o usuarios con el
fin de adecuar la oferta institucional y la estrategia de servicio al ciudadano
(procedimientos, capacitacion de los servidores publicos, oferta de canales de
atencién y de informacion) para garantizar el ejercicio de los derechos de los
ciudadanos en su interaccion con el Estado. En ese sentido permite identificar los
canales sobre los que se deben priorizar acciones para la atencion adecuada segun
el tipo de usuario, la forma en que se debe presentar la informacién, los ajustes en
infraestructura fisica (en caso de ser necesarios), implementacion de nuevas
tecnologias y los protocolos de atencion.

En este documento se describen las principales caracteristicas de los grupos de
interés de la Direccibn Nacional de Bomberos de Colombia contemplando
diferentes variables: demogréficas, geograficas, intrinsecas y de comportamiento
con el fin de identificar sus necesidades y motivaciones al momento de acceder a
los servicios que presta la entidad, facilitando la priorizacion de dichas necesidades
y el desarrollo de las estrategias correspondientes.

2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Caracterizar los usuarios de la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia para
lograr un mejor disefio e implementacion de nuevos servicios, redisefio
implementacion de los servicios y tramites ofrecidos, basandose en las
necesidades de los grupos identificados que comparten caracteristicas similares.
Para ldentificar necesidades de cada grupo de interés e implementar un servicio
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focalizado, resaltando que todos los ciudadanos son importantes sin distincion
alguna.

2.2. OBJETIVO ESPECIFICO

e Servir como base fundamental para el disefio e implementacion de servicios
por diversos canales.

e Aumentar el conocimiento que la entidad tiene de sus usuarios.

e Ofrecer elementos que mejoren el disefio de estrategias de comunicacion con
las partes interesadas.

e Permitir implementar acciones que redunden en el fortalecimiento de la
percepcidn deconfianza de las partes interesadas.

o Fortalecer la implementacién de estrategias orientadas hacia el mejoramiento
de larelacion usuario Direccion Nacional de Bomberos.

e Se deben desarrollar actividades que involucren a la ciudadania en la gestion
institucional aplicando la estrategia de participacion ciudadana.

e Se requiere fortalecer mecanismos y actividades de participacion ciudadana.

e Lograr la satisfaccion en el servicio prestado al usuario frente a cada una de
sus necesidades.

e Capacitar, facilitar el apoyo y mejorar las relaciones humanas entre los
servidores publicos y usuarios.

3. VARIABLES PARA EVALUAR

A continuacién, se relacionan las variables que se pueden tener en cuenta en el
proceso de caracterizacion; se presentan separadas segun los usuarios tipicos de
la entidad (individuos — organizaciones); siendo potestad de la DNBC aplicar las
gue crea de mayor relevancia y de acuerdo con la situacion de la entidad y del
entorno. Esto quiero decir, que las variables en el presente analisis no son
Unicas, pueden ser ampliadas o disminuidas en cada momento de actualizacion o
modificacién del documento.
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Tipos de Poblacion Para Caracterizar

Comunidad
Entidades

Publicas

Geograficos
e Ubicacion

Poblacion
e Densidad

Poblacional
e Clima

Bom

DNBC
BOMBEROS
COLOMBIA

L = 00
00

e P e
beros Miembros de Personas
Comunidades Juridicas

TIPOS DE VARIABLES

Tipos de Variables para individuos

Demogréficos

Edad

Género
Ocupacion
Educacion
Estrato
socioeconémico
Vulnerabilidad
Lenguaje /Raza
Etnia

Intrinsecos Comportamientos
Intereses e Niveles de 1
Lugares de e Estatutos del
encuentro usuario
Acceso a e Beneficios
canales buscados

Conocimientos

Tipos de Variables para entidades y organizaciones

Geograficos
Ubicacion
Poblacion
Dispersion
Clima

Tipo de Organizacion

Privada

Publica

Entes territoriales
Organizaciones
sociales
Dependencias

Comportamientos
Niveles de uso
Estatutos del s
Beneficios buscados
Toma de Decisiones
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A continuacion, se presentan los resultados del registro de variables:

Tipos de variables para individuos

Nivel Variable

Ubicacioén

Geogréafico

Densidad
Poblacional

Edad

Ocupacion

Demogréfico

Poblacién

Género

Intereses

Caracteristicas Consideraciones
Evidenciadas

Departamentos Persona natural o
de Colombia juridica, miembro de la

comunidad organizada
que le reconoce la
cualidad para ser titular
de los derechos vy
deberes propios de la

ciudadania
Zona Urbana De acuerdo con la
/rural informacion reportada
por el RUE
Mayores de 18 Se cuenta que la mayoria
afios de edad es la de méas

interés en los temas
misionales de la Entidad

Funcionarios Se identifica este tipo de

publicos, ocupaciones a través del

contratistas, aplicativo RUE

independientes,

veedores,

alcaldes,

gobernadores,

delegados

departamentales

Bomberil 5 Se identifica a través de

RUE

Femenino/ Se identifica este tipo de

Masculino género a traves del
aplicativo RUE

Formacion Se identifica este tipo de

bomberil, intereses a través del

fortalecimiento aplicativo RUE

para bomberos,
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Nivel Variable Caracteristicas Consideraciones
Evidenciadas
Intrinseco particular
Interés PQRSD Sistema Orfeo

(Peticionarios)

Interés Funcionarios y Sistema Orfeo
Contratistas
(usuarios
internos)
Acceso a Internet, Se identifica este tipo de
canales telefonia movil, Acceso a canales a
redes sociales, través del aplicativo RUE
presencial
Uso de Presencial, Los canales de mayor
canales redes sociales uso es el presencial y el
internet y electrénico

telefonia fija.

Tipos de Variables para entidades y organizaciones

Nivel Variable Caracteristicas Consideraciones
Evidenciadas
Ubicacion Departamento Persona natural o]

s de Colombia juridica, miembro de la
comunidad organizada
que le reconoce la

Geografico cualidad para ser titular
de los derechos vy
deberes propios de la

ciudadania
Dispersion 840 municipios De acuerdo con la
de Colombia informacion reportada
por el RUE
Origen de La fuente de La gestion de la entidad se
Capital recursos para hace a través de recursos
la operacion de = publicos
la entidad es
publica
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Nivel Variable Caracteristicas
Evidenciadas
Tipologia Dependencia Autonoma
Organizacio
nal
Sector Interior
Tipo de usuario  Personas
Juridicas y/o
naturales
. Niveles de uso Permanente
Comportami
ento frecuente
Organizacion
al

Consideraciones

COLOMBIA

Entidades que cuentan

con autonomia
administrativa y
financiera

Especificamente adscrita
al Ministerio del Interior
Que manejan recursos
publicos

Rendicion de cuentas

4. MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Mecanismos

Encuesta

Encuesta

Punto de Atencion

Tipo Uso
Satisfaccion Permite conocer su
percepcién, mejorar el

De participacion para
la rendicion de

servicio prestado y promover
la modernizacion de la
DNBC.

Es dtil para conocer las
opiniones con el propdsito de

cuentas. identificar los temas de su
interés, para ser
incorporados en los
ejercicios de participacion
ciudadana de la entidad.

Presencial Permite recoger la

informacion directamente del
ciudadano.
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Buzon de Sugerencias  Presencial y virtual Permite la recoleccion de
informacion espontanea
relacionada con la

satisfaccion del usuario con
la prestacion del servicio
para atender sus solicitudes
de contacto, peticiones,
quejas, reclamos y
denuncias.

Gracias a estos mecanismos se logré agrupar a los usuarios segun atributos o
variables

5. DESCRIPCION GENERAL DE LA POBLACION:

USUARIOS EXTERNOS:

USUARIO CARACTERISTICAS

Como cabeza de sector; la instancia de
mas alto mando sobre la DNBC,
generador de direccionamiento,
MINISTERIO DEL INTERIOR seguimiento y monitoreo de la entidad.

EXPECTATIVA: Oportunidad y calidad
en la informacién reportada.

Se refiere a Entidades del Sistema
Nacional de Gestion del Riesgo de
Desastres (Entidades Territoriales y
CLIENTES Sectores de Gobierno), Personas
naturales y/o juridicas beneficiarias de
los productos y servicios prestados por
la DNBC y visitantes de Ilas
instalaciones.

Cuerpos de bomberos oficiales,
voluntarios plenamente reconocidos y
aeronauticos.

EXPECTATIVA:
Comunidades: Tener un  papel

preponderante de la DNBC

encaminada__a apaoyar la efectiva
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prestacion del servicio publico esencial
de bomberos en la gestion integral del
riesgo contra incendios, los
preparativos y atencion de rescates en
todas sus modalidades y la atencion de
incidentes con materiales peligrosos.

Entes Territoriales:

Trabajo Articulado con el proceso de
Formulacion, actualizacion y
acompafiamiento normativo y operativo
y del proceso de Fortalecimiento
Bomberil para la respuesta, para la
gestion de diferentes tipos de recursos
Mejor y mayor articulacion de la DNBC
con el SNGRD que redunde en mas
apoyo técnico, juridico y financiero.

PROVEEDORES

Personas juridicas que se relacionan
con la entidad para la venta de
productos y/o prestacion de servicios.

EXPECTATIVA:
1.Permanencia en la relacién comercial

con la Entidad.
2. Buenas relaciones comerciales

ENTIDADES DE DISTRIBUCION DE

RECURSOS

Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico.

EXPECTATIVA:
1. Uso responsable de la financiacion

2. Manejo ético de los recursos
asignados u otorgados a la Entidad.

ENTIDADES PUBLICAS

Se refiere a los 6rganos que integran
las Ramas del Poder Publico:
Legislativa, Ejecutiva y Judicial: Depto.
Nal. de Planeacion, Depto.
Administrativo de la Funcién Publica
DAFP, Departamento  Nal. de
Estadistica DANE, Agencia Nal. de
Defensa Juridica del Estado, Secretaria
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Distrital / Municipal de Ambiente y
autoridades ambientales, Contaduria
Gral. de la Nacion CGN, rama judicial,
Min Trabajo, Min Tecnologias y las
Comunicaciones MINTIC, Admon. de
Riesgos Laborales ARL, Archivo Gral.
de la Nacion AGN, Escuela Superior de
Administracion Publica — ESAP, Fondo
Nal del Ahorro, Colpensiones, Comision
Nal del Servicio Civil, Proteccion Social,
Instituto  Nacional Secretarias de
gobierno, Min Transporte.

EXPECTATIVA:

1.Cumplimiento oportuno de las
decisiones judiciales

2. Gestionar valor publico

3.Conservacion de patrimonio
documental de la naciéon

ORGANISMOS DE CONTROL

Comisién Legal de Cuentas del
Congreso (CLCO), Procuraduria
General de la Nacion, Personerias,
Defensoria del Pueblo, Veedurias
Ciudadanas, Contraloria General de la
Republica, Fiscalia General de la
Nacion, Contralorias Territoriales.

EXPECTATIVA
Ministerio publico: que haya un debido
reconocimiento de los derechos de las

comunidades.

Control Fiscal: eficiente gestion de los
recursos publicos.

OTRAS ORGANIZACIONES

Ministerio de Relaciones Exteriores-
Cancilleria, Cooperantes, APC, otras
entidades que requieren informacion de
cooperacion Internacional, Medios de
Comunicacion, Superintendencia
Financiera, Organismo Evaluador de la
Conformidad, Camaras de Comercio,
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Organismos Internacionales,
Fiduprevisora, Entidad prestadora de
salud EPS, Administradora de fondos
de pensiones y cesantias, y demas
instituciones sin animo de lucro que
tengan algun tipo de relacion con la
DNBC.

USUARIOS INTERNOS:

USUARIO CARACTERISTICAS
Personal de Planta y Contratistas de la
entidad.

EXPECTATIVA:
COLABORADORES 1. Equilibrio vida laboral y personal

2.0btener satisfaccién en el empleo

3.Aportar con su trabajo a la misién de
la Entidad

4.0Obtener compensacién econdmica
por la labor realizada

5.Afianzar sentido de pertenencia y
apropiacion de la mision y cultura
institucional. Aportar con su trabajo a la
mision de la Entidad

6. CONCLUSIONES GENERALES:

El ejercicio de caracterizacion identifica las caracteristicas generales de nuestros
usuarios y grupos de interés y establece la forma en que se relacionan con la entidad
dependiendo del servicio que sea de su interés y con el propadsito de fortalecer el

proceso de atencion.

Segun la metodologia establecida y los mecanismos utilizados para recoleccion de
informacion, se obtuvieron las siguientes conclusiones con respecto a los usuarios

de la DNBC:

a. PERFIL DEL CIUDADANO Los ciudadanos atendidos a través de los diferentes
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canales disponibles (Presencial, Virtual, Telefénico) se encuentran
principalmente en zonas urbanas y rurales del pais con limitacion de acceso a
la tecnologia. En su mayoria son personas de escasos recursos, con un nivel
bajo de escolaridad y que desempefian oficios varios (agricultura, construccion,
entre otros), con nucleos familiares biparentales y /o madres cabeza de hogar
conviviendo con personas de la tercera edad o en condicion de discapacidad,
sus intereses estan relacionados con, normatividad bomberil, programas de
educacion, como ser bombero, fortalecimiento para los cuerpos de bomberos,
reporte de situaciones de emergencias y consultas de informacién general de la
entidad. Asi mismo, a través del Chat Institucional se ponen en contacto para
atencién en linea usuarios en todo el territorio nacional y otros paises cuyo
interés generalmente se relaciona con informacion académica acerca de la
atenciébn emergencias, publicaciones, acompafiamiento operativo, inspeccion
vigilancia y control.

b. PERFIL DE LAS EMPRESAS U ORGANIZACIONES Las empresas que
establecen contacto con la entidad a través de los canales de atencion lo hacen
generalmente para presentarse como posibles proveedores de la entidad,
solicitar capacitacion. En caso de desastres y/o emergencias, también
contactan la entidad para realizar donaciones.

Dichas empresas en su mayoria son privadas y/o mixtas, pertenecientes al
sector secundario de la economia en el negocio de Infraestructura,
transformaciéon de materias primas y/o insumos para la atencion de
emergencias; ubicadas en ciudades principales y/o en Bogota con sedes en
diferentes regiones del pais. Respecto a las entidades publicas, se trata de
organismos de control de caracter nacional que demandan de la entidad la
entrega periédica de informacion.

c. CONOCIMIENTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS En cuanto al
conocimiento de los usuarios acerca de los servicios prestados, En ese sentido,
la mayoria de los usuarios realiza solicitudes respecto a programas de
educacion, fortalecimiento bomeberil e inspeccion, vigilancia y control a cuerpos
de bomberos. Se debe continuar con el fortalecimiento de las estrategias de
comunicacién externa teniendo en cuenta que un gran porcentaje de los
ciudadanos que contactan la entidad no cuentan con acceso permanente a los
canales virtuales.

7. OBSERVACIONES GENERALES:

e Gran parte de los ciudadanos interesados en los servicios que ofrece la
entidad no cuentan con acceso a los canales de atencién virtual, se deben
buscar alternativas de comunicacion y acercamiento que no impliquen
exclusivamente el uso de tecnologia.

e Es importante trabajar en el fortalecimiento de herramientas para la atencion
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de personas en situacién de discapacidad auditiva y/o visual, asi como de
personas que pertenezcan a tribus indigenas con uso de dialectos. Se hace
necesario manejar una comunicacion incluyente y diferencial con esta poblacién
para lograr satisfacer sus expectativas de informacion.

¢ Respecto al publico interno, la entidad continuara con el fomento de la cultura
de servicio entre sus colaboradores buscando que la atencién de los usuarios y
grupos de interés se preste de manera asertiva segun sus necesidades,
intereses y expectativas. Lo anterior a través del cumplimiento de las actividades
desarrolladas en el marco del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano
de la entidad.

Elaboro: Catalina Carranza Alvarez. Contratista Mejora Continua. 19 de junio de 2023.

Direccion Nacional de Bomberos Colombia

Direccion: Av. Calle 26 # 69 - 76, Edificio Elemento, Torre 4 piso 15, Bogota 14
Linea de atencion: (1) 555 7926 Ext. 201 - 205

E-mail: atencionciudadano@dnbc.gov.co

Celular: 310 241 4387
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