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La Direccion Nacionalde Bomberosde Colombiaconsideracomo eje importante en el desarrollode susfunciones,
brindar un serviciode calidad a nuestros usuariosque sea capazde respondera sus necesidadesgxpectativase
intereses

Enestesentido,y en arasde fortalecernuestraentidaden el tema de atencion,aplicla encuestade satisfacciorcon el
fin de evaluary analizarel gradode satisfacciérfrente a la prestaciondel servicioal usuarioe implementaraccionesde
mejorade sernecesario

1. GENERALIDADES

1.1 OBJETIVOELAENCUESTA

A Analizarel grado de satisfaccionfrente a la la calidadde la prestaciéndel serviciode la DireccionNacionalde
Bomberosde Colombiaconel propdsitode implementaraccionegparala optimizacionde los canalesde atencional
usuarioy propenderla satisfacciérde los mismos

1.2 FECHAEAPLICACIONELAENCUESTA
A Del01de Marzoal 30de Juniode 2017

1.3 DISENOMUESTRAL

A Universo Personanatural,juridica,cuerposde bomberosy entidadespublicas

A RepresentatividadParalas encuestases el 100% de los usuariosy estan incluidosen el marco muestral de la
prestaciéndel servicioo entregade productosgenerados (¢ TODOS PORUN

DES MININTERIOR e

COLOMBIA




INFORME ENCUESTA SATISFACCION AL USUARIC

PRIMER SEMESTRE 2017

A Tamafiode la Muestra la muestrarepresentativaque se utilizé parala aplicaciénde la encuestade satisfaccion
esconformadapor: los usuariosque accedena los serviciosde la DNBQos cualesson Cuerposde Bomberos
entre ellos se encuentranlos oficiales, voluntarios y aeronauticos,entidades publicas, persona natural y
personajuridicaque accedierona los serviciosa travésdel chatvirtual, correo electronico,atenciontelefonica
y presencial

A Al no tener una base de datos sobre el universototal, la encuestade satisfaccionse aplicé a 59 usuarios
durante el periodo comprendido entre marzo a Junio 30 de 2017 es decir, se realiz6 a un numero
representativosuperioral 3%del promediomensualatendidospor los distintoscanales

Tipo de usuario No % ‘
Cuerpode bomberos 41 69,49%
Persona natural 8 13,56% '
Personguridica 3 5,08%
Entidadespublicas 7 11,86%

m Cuerpo de Bomberas Persona Natural

TOTAL 59 100,00%

m Persona Juridica m Entidades Publicas
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1.4 METODMEEVALUACION

Segunel plan estratégico institucional y con el propoésito de establecerun porcentaje de aceptacion para la
implementaciénde accionesie mejora,seestablece

l. El nivel de favorabilidadigual o superior al 80% (% Muy Bueno+ % Buenox 80%), no se implementaplan de
accion,y seradecisionde la Direcciony Subdirecciorestratégicay de coordinacionbomberil,implementarplanes
de mejoraparaaquellasvariablescuyoresultadode evaluaciéneste por encimadel 80%

. Siel resultadode la adicién (% Muy Bueno+ % Bueno380%) esinferior al 80% es necesariogenerarplanesde
accion encaminadosa mejorar la calidad en la prestacionde los serviciosy/o productos segunla variable
calificada
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2. RESULTADOS
2.1 CANALEBEATENCIONMASFRECUENTES

LaDireccibnNacionalde Bomberosde Colombiaen procurade articular las accionesnstitucionalescon la poblaciéon
interesadaen el serviciopublico esencialde Bomberos,adelantoun previo analisisde los canalesmas utilizadosen el
periodo evaluado, por ello establecio diferentes canalesde atencion que se acondicionana las necesidadesy
posibilidadesde losusuarios

Enla siguientegraficaseindicacualessonlos mesesen que masse aplicéla herramientay cualessonlos canalesmas
frecuentes

24 CANAL MAS UTILIZAC No. %

Buzon de sugerencias 1 1,69%

17 Chat institucional 7 11,86%

10 Correo electrénico 8 13,56%

8 Presencial 42 71,19%

Teléfono o celular 1 1,69%
59 100,00%

Marzo Abril Mayo Junio
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2.2 ENCUESTASLIGENCIADABDRDEPARTAMENTO

Dela anterior graficapodemosconcluirque el departamentode CundimarcaBoyacay Santandefueronlosque masse
acercaroma la entidad solicitandoinformaciénen materiabomberilmediantelos distintoscanalesde atencionlos cuales
son Chatvirtual que se encuentraen la paginaweb: bomberosmininteriorgovco/contactenosa traveés del correo
electronicoatencionciudadano@dnbgovco, enlaslineas31024143 87y fijo en Bogotaal (1) 2571263Ext146.

Adicionala estos canales,Ja SubdireccidrEstratégicay de CoordinacionBomberilbrindé atencion presencial en los
diferentes espaciosde socializaciorde la normatividad y de la actividadbomberil de conformidadcon la planeacion
estableciday por la demandapresentadaante la entidad
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2.3 TEMASDEASESORIA

La SubdireccionEstratégicay de CoordinacionBomberil de conformidad con la mision de la entidad, adelant6
permanente interaccion con los diferentes cuerpos operativos bomberiles, entes gubernamentales,territoriales,
personaguridicasy ciudadaniaen general,orientandodel quehacerinstitucionalde la DireccionNacionalde Bomberos
para la debida prestaciondel servicio publico esencialen especial Esta estrategiaha arrojado como resultado una
dindmica con las regiones e instituciones, posibilitando el fortalecimiento en materia operativa, normativa,
administrativade nuestros usuarios,forjando asila cultura para la gestion integral del riesgo contra incendio, los
preparativosy atencionde rescatesen todassusmodalidadesy la atencidnde incidentescon materialespeligrosos

TEMA No. %
Implementacion de planes, programas, 19 32.20%
proyectos y estrategias
Informacion Juridica en materia Bomberil 5 8,47%
Reglamentos generales, técnicos,
administrativos y operativos de la actividad 35 59,32%
bomberil

59 100,00%



