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UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

INFORME ENCUESTA SATISFACCION AL USUARIO SEGUNDO SEMESTRE 2020

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 atencidn, se aplicd la encuesta de satisfaccidon con el fin de evaluar y analizar
el grado de satisfaccion 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 prestacion del servicio de la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia, con el
propodsito de implementar acciones para la optimizacién de los canales de atencién al usuario y propender la satisfaccion de los mismos.

1.2 FECHA DE APLICACION DE LA ENCUESTA
* Meses de Julio, Agosto, Septiembre, Octubre, Noviembre y Diciembre de 2020.

1.3 DISENO MUESTRAL.

e  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 prestacién del servicio o entrega de
productos generados.




UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

INFORME ENCUESTA SATISFACCION AL USUARIO SEGUNDO SEMESTRE 2020

Tamano de la Muestra: la muestra representativa que se utilizd para la aplicacion 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
gue accedieron a los servicios a través del chat virtual, correo electrénico, atencion telefonica y presencial.

Al no tener una base de datos sobre el universo total, se atendieron 825 usuarios de los cuales solo 172
diligenciaron el formulario, se realizd a un niumero representativo superior al 3% del promedio mensual atendidos
por los distintos canales. Total

180

Tipo de usuario No % 160
Cuerpo de Bomberos 169 98% L
120
Persona natural 3 2% 100 H Total

80
Total general 172 100% 6o
40

20 Ay
0

Cuerpo de Bomberos Persona Natural




INFORME ENCUESTA SATISFACCION AL USUARIO SEGUNDO SEMESTRE 2020

1.4 METODO DE EVALUACION:

Segun el Plan Estratégico Institucional y con el propdsito de establecer un porcentaje de aceptacién, para la
implementaciéon de acciones de mejora, se establece:

I.  El nivel de favorabilidad igual o superior al 80% (% Muy Bueno + % Bueno > 80%), no se implementa plan de accion, y
sera decision de la Direccion y Subdireccion estratégica y de coordinacién bomberil, implementar planes de mejora
para aquellas variables cuyo resultado de evaluacion 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 prestacion de los servicios y/o productos segun la variable calificada.
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INFORME ENCUESTA SATISFACCION AL USUARIO SEGUNDO SEMESTRE 2020

2. RESULTADOS

2.1 CANALES DE ATENCION MAS FRECUENTES

La Direccidon Nacional de Bomberos de Colombia en procura de articular las acciones institucionales con la poblacién interesada en el servicio publico
esencial de Bomberos, adelanté un previo anadlisis de los canales mas utilizados en el periodo evaluado, por ello establecid diferentes canales de

atencién que se acondicionan a las necesidades y posibilidades de los usuarios.

En la siguiente grafica se indica cuales son los canales utilizados mas frecuentes para La solicitud peticiones.

Total
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5,81%
0,58%
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9,30%
41,28%
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 Antioquia, Boyaca, Caldas, Cauca, Cundinamarca, Huila, Narifio, Santander y
Valle del Cauca fueron los que mas se acercaron a la Entidad, solicitando informacion en materia Bomberil, mediante los distintos canales de
atencion los cuales son: Atencion presencial, Chat institucional, Correo Electrénico, Correspondencia Certificada, Radicacion personalizada, Teléfono
Celular o Varios que son los canales con los que cuenta la Direccion, Tel 555-79-26, linea moévil 3102414387, Chat institucional y atencion
presencial personalizada.

Adicional a estos canales, la Subdireccidon Estratégica y de Coordinacion Bomberil brindd atencidén presencial en los diferentes espacios de
socializacién de la normatividad y de la actividad bomberil de conformidad con la planeacidn establecida.
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2.3 TEMAS DE ASESORIA

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

Etiquetas de fila Cuenta de El servicio que solicito: %
Aval y reconocimiento de Total
el 15 8,72%
instructores 60
Implementacién de planes

2 PLEIES, 5 2,91% 50
programas y estrategias 0
Otro ¢Cual? 33 19,19% 30
Presentacion de proyectos 44 25,58% 20
Registro de capacitaciéon

e el 51 29,65% 10 I I
bomberil 0 [ e A
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Total general 172 100,00%
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INFORME ENCUESTA SATISFACCION AL USUARIO PRIMER SEMESTRE 2020

2.4 SATISFACCION ATENCION AL USUARIO

La herramienta que se aplicd comprendia de 7 preguntas cerradas, las cuales arrojaron los siguientes resultados:

DESEMPENO DEL CANAL DEL
CONTACTO QUE UTILIZO

Total
. . 100
i Cuenta de ¢Como callflc§ fel ,desempeno del % 20
canal de contacto que utiliz6?
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40
Aceptable 13 7,56% 5
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Bueno 64 37,21% 0 oy
Deficiente 7 4,07% ° © .
X () X
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Excelente 88 51,16% V&Q D s_\\é@o \e@
< (JQ'
Total general 172 100,00% \ <
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s de ik Cuer.1ta de Cordialidad y disposicién del % Total
servidor
120
Aceptable 9 5,23% 100
80
Bueno 64 37,21% 60
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Etiquetas de fila

Aceptable
Bueno
Excelente
Malo

(en blanco)

Total general

Cuenta de La disponibilidad del servidor para
ayudarle a responder sus dudas, inquietudes
o solicitudes

172
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7,56% 40
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Total
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Etiquetas de fila

Aceptable
Bueno
Deficiente
Excelente
Malo

Total general

Cuenta de La calidad de la respuesta a su
solicitud

21
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3
91
4
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30,81%
1,74%
52,91%
2,08%

99,76%
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Etiquetas de fila

Aceptable
Bueno
Defieciente
Excelente
Malo

Total general

Cuenta de Tiempo de espera para atencidn o
respuesta

31

63

5

67

6

172

%

18,02%
36,63%
2,91%
38,95%
3,49%

100,00%
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Total
. ] Cuenta de 4. La informacidn entregada es

E fil . . . g 9

deuisEs il consistente con la informacién solicitada. z 200
No 12 6,98% 100

W Total
Si 160 93,02%
0 ||
No Si (en blanco)

100,00%

Total general 172
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ANALISIS DE RESULTADO OBTENIDO

Teniendo en cuenta las preguntas de satisfaccion de servicio podemos concluir que:
* Sobre la calidad respuesta a las solicitudes el 52,91% (91) indicd como excelente, 63,08% (3) bueno
* Sobre el tiempo de espera para la atencién 38,95% (67) calificaron como excelente, 36,63% (63) bueno.

Por lo anterior, se sugiere socializar a los funcionarios y contratistas el formato que deben diligenciar los usuarios para la calificacion
de la atencién para tener una amplia informacién sobre la calidad de los servicios

* Serealiza informe semestral ya que, el tamafo de la muestra mensual no es significativo para poder analizar la informacion.

* Es preciso implementar al interior de |la Entidad, el mecanismo tendiente a obtener por parte de los grupos de valor la evaluacién 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 socializacidon nuevamente de la herramienta para que se tenga en cuenta y se aplique en la siguiente vigencia de
2020.
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De acuerdo con los datos relacionados en la grafica, se puedo analizar, segun el método de evaluacion lo siguiente:

* Respecto a la cordialidad y disposicion del servidor, un 56,98 % (11) calificaron como excelente, un37,21% (2) como
Bueno, es decir, el protocolo establecido por la gestion de atencién al ciudadano para brindar un servicio de calidad,
ha cumplido los estandares establecidos pero no sin antes recordar que es necesario solicitar al ciudadano llenar la
encuesta de satisfaccion

* La calificacidon registrada para la percepcidon respecto a la disponibilidad del servidor para ayudarle a responder las
dudas, inquietudes o solicitudes es excelente, 54,07% (93), un 37,21% (64) como Bueno, es decir, el protocolo
establecido por la gestidn de atencién al ciudadano para brindar un servicio de calidad, ha cumplido los estandares
establecidos, no sin antes recordar que es necesario solicitar al ciudadano llenar la encuesta de satisfaccion.

* Se evidencié que el conocimiento y dominio del tema un 58,72 % (101) calificaron como excelente, el 34,88% (60)
como, es decir, el protocolo establecido por la gestion de atencion al ciudadano para brindar un servicio de calidad,
no ha cumplido los estandares establecidos.
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