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INFORME ENCUESTA SATISFACCION AL USUARIO

SEGUNDO SEMESTRE 2017

La Direccion Nacional de Bomberos de Colombia considera como eje importante en el desarrollo de sus funciones,
brindar un servicio de calidad a nuestros usuarios que sea capaz de responder a sus necesidades, expectativas e
intereses.

En este sentido, y en aras de fortalecer nuestra entidad en el tema de atencion, aplicé la encuesta de satisfaccion con el
fin de evaluar y analizar el grado de satisfaccidn frente a la prestacidn del servicio al usuario e implementar acciones de
mejora de ser necesario.

1. GENERALIDADES

1.1 OBJETIVO DE LA ENCUESTA
* Analizar el grado de satisfaccion frente a la la calidad de la prestacidon del servicio de la Direccion Nacional de

Bomberos de Colombia, con el propdsito de implementar acciones para la optimizacién de los canales de atencién al
usuario y propender la satisfaccién de los mismos.

1.2 FECHA DE APLICACION DE LA ENCUESTA
e De Julio a Diciembre de 2017.

1.3 DISENO MUESTRAL.
* Universo: Persona natural, juridica, cuerpos de bomberos y entidades publicas.
* Representatividad: Para las encuestas es el 100% de los usuarios y estan incluidos en el marco muestral de la
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INFORME ENCUESTA SATISFACCION AL USUARIO

PRIMER SEMESTRE 2017

* Tamaho de la Muestra: la muestra representativa que se utilizé para la aplicacién de la encuesta de satisfaccion
es conformada por: los usuarios que acceden a los servicios de la DNBC los cuales son: Cuerpos de Bomberos
entre ellos se encuentran los oficiales, voluntarios y aeronauticos, entidades publicas, persona natural y
persona juridica que accedieron a los servicios a través del chat virtual, correo electrénico, atencidn telefénica

y presencial.

* Al no tener una base de datos sobre el universo total, la encuesta de satisfaccién se aplicé a 103 usuarios
durante el periodo comprendido entre Julio y Diciembre de 2017, es decir, se realizd a un numero
representativo superior al 3% del promedio mensual atendidos por los distintos canales.

1

Tipo de usuario No % \
Cuerpo de Bomberos 69 66,99% \-
Entidad Publica 23 22,33%
No designa 6 5,83%
Persona Juridica 3 2,91% M Cuerpo de Bomberos
Persona Natural 2 1,94% M Entidad Publica
TOTAL 103 100,00% B No designa

M Persona Juridica
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1.4 METODO DE EVALUACION:

Segun el plan estratégico institucional y con el propdsito de establecer un porcentaje de aceptacion, para la
implementacién de acciones de mejora, se establece:

l. El nivel de favorabilidad igual o superior al 80% (% Muy Bueno + % Bueno = 80%), no se implementa plan de
accion, y sera decision de la Direccién y Subdireccion estratégica y de coordinacién bomberil, implementar planes
de mejora para aquellas variables cuyo resultado de evaluacidn este por encima del 80%.

Il. Si el resultado de la adicidon (% Muy Bueno + % Bueno « 80%) es inferior al 80%, es necesario generar planes de
accion encaminados a mejorar la calidad en la prestaciéon de los servicios y/o productos segun la variable calificada.
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RESULTADOS OBTENIDOS APLICACION ENCUESTA

DE SATISFACCION

2. RESULTADOS
2.1 CANALES DE ATENCION MAS FRECUENTES

La Direccion Nacional de Bomberos de Colombia en procura de articular las acciones institucionales con la poblacion
interesada en el servicio publico esencial de Bomberos, adelantd un previo analisis de los canales mas utilizados en el

periodo evaluado, por ello establecié diferentes canales de atencién que se acondicionan a las necesidades y
posibilidades de los usuarios.

En la siguiente grafica se indica cuales son los meses en que mas se aplicé la herramienta de la encuesta de satisfaccidon y
cuales son los canales mas frecuentes.

ﬁ @ CANAL MAS UTILIZADO No. %
: 2 Correo Electrénico 1 0,97%
17 — 16 No designa 1 0,97%
’ 7 ‘ ) Presencial 101 98,06%
1 L] L1 = TOTAL 59 100,00%
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2.2 ENCUESTAS DILIGENCIADAS POR DEPARTAMENTO
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De la anterior grafica podemos concluir que los departamentos de Cundimarca, Boyaca y Antioquia, fueron los que mas
se acercaron a la Entidad, solicitando informacion en materia Bomberil, mediante los distintos canales de atencién los
cuales son: Chat virtual que se encuentra en la pagina web: bomberos.mininterior.gov.co/contactenos a través del
correo electrénico atencionciudadano@dnbc.gov.co, en las lineas 310 241 43 87 y fijo en Bogota al (1) 2571263 Ext 146.

Adicional a estos canales, la Subdireccidon Estratégica y de Coordinacion Bomberil brindé atencidén presencial en los
diferentes espacios de socializaciéon de la normatividad y de la actividad bomberil de conformidad con la planeacién

establecida y por la demanda presentada ante la entidad.
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2.3 TEMAS DE ASESORIA

La Subdireccion Estratégica y de Coordinacion Bomberil, de conformidad con la misién de la Entidad, adelanté
permanente interaccion con los diferentes cuerpos operativos bomberiles, entes gubernamentales, territoriales,
personas juridicas y ciudadania en general, orientando del quehacer institucional de la Direccién Nacional de Bomberos,
para la debida prestacion del servicio publico esencial en especial. Esta estrategia ha arrojado como resultado una
dinamica con las regiones e instituciones, posibilitando el fortalecimiento en materia operativa, normativa,
administrativa de nuestros usuarios, forjando asi, la cultura para la gestion integral del riesgo contra incendio, los
preparativos y atencidon de rescates en todas sus modalidades y la atencidén de incidentes con materiales peligrosos.

TEMA No. %

Impleme.ntauon de planes, programas, proyectos y 26 25 24%
estrategias
No designa 1 0,97%
Otro 20 19,42%
Reglamentos generz.alt.es, técnicos, :‘sldmmlstratlvos, y 56 54.37%
operativos de la actividad bomberil

59 100,00%
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2.4 SATISFACCION ATENCION AL USUARIO

La herramienta que se aplicd comprendia de 5 preguntas cerradas, las cuales arrojaron los siguientes resultados:

DExcelente OBueno DlAceptable Deficiente No designa

100 95 94 91 90
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CORDIALIDAD Y DISPONIBILIDAD DEL CONOCIMIENTO Y CALIDAD RESPUESTA A TIEMPO DE ESPERA
DISPOSICION DEL SERVIDOR PARA DOMINIO DELTEMA SOLICITUD PARA ATENCION
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ANALISIS RESULTADO OBTENIDOS

De acuerdo con los datos relacionados en la grafica, se puedo analizar, segin el método de evaluacion lo siguiente:

* Respecto a la cordialidad y disposicidn del servidor, un 92,23 % (95) calificaron como excelente, es decir, el protocolo
establecido por la gestién de atencién al ciudadano para brindar un servicio de calidad, ha cumplido los estandares
establecidos.

* La calificacion registrada para la percepcion respecto a la disponibilidad del servidor para ayudarle a responder las
dudas, inquietudes o solicitudes es excelente, 91,26% (94).

* Se evidencié que el conocimiento y dominio del tema fue favorable para un 88,35% (91) de la poblacién encuestada,
un 9,71% (10) indicaron como bueno.

* Sobre la calidad respuesta a las solicitudes el 87,38% (90) indicd como excelente, 8,74% bueno y un 1,94% como
aceptable.

*  Por ultimo, sobre el tiempo de espera para la atencién 78,64% (81) calificaron como excelente, 15,53% bueno y
3,88% aceptable.

Por lo anterior, se debe tener en cuenta la calificacién obtenida en tiempo de espera, ya que no cumple con la meta
establecida. Para ello, se sugiere socializar las funciones de la DNBC a la ciudadania, ya que varias observaciones se
presentan debido a las quejas que se reciben estan relacionadas con los incumplimientos de los Cuerpos de Bomberos,
adicional de realizar capacitacion de los servidores de la DNBC, para continuar con el nivel de favorabilidad y
cumplimiento por parte de la Entidad.
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ANALISIS RESULTADO OBTENIDOS

* Se realiza informe semestral ya que, el tamafno de la muestra mensual no es significativo para poder analizar la
informacioén.

* Es preciso implementar al interior de la Entidad, el mecanismo tendiente a obtener por parte de los grupos de valor
la evaluacion a través del canal escrito y virtual.

* Por otra parte, se requiere incentivar a los usuarios para que califiquen el servicio prestado a través de la
herramienta disponible para el efecto, virtual y presencial.

* Por ultimo, se realizara socializacion nuevamente de la herramienta para que se tenga en cuenta y se aplique a lo
largo de la vigencia 2018.

Elaboro:

Andres Garcia Marifio— Gestion Atencion Al Usuario, Subdireccion Administrativa Y Financiera.
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