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La DirecciónNacionalde Bomberosde Colombiaconsideracomo eje importante en el desarrollode sus funciones,
brindar un servicio de calidad a nuestros usuariosque sea capazde respondera sus necesidades,expectativase
intereses.
Enestesentido,y en arasde fortalecernuestraentidaden el tema de atención,aplicóla encuestade satisfacciónconel
fin de evaluary analizarel gradode satisfacciónfrente a la prestacióndel servicioal usuarioe implementaraccionesde
mejorade sernecesario.

1. GENERALIDADES

1.1 OBJETIVODELAENCUESTA
Å Analizarel grado de satisfacciónfrente a la la calidadde la prestacióndel serviciode la DirecciónNacionalde

Bomberosde Colombia,conel propósitode implementaraccionesparala optimizaciónde loscanalesde atenciónal
usuarioy propenderla satisfacciónde losmismos.

1.2 FECHADEAPLICACIÓNDELAENCUESTA
Å Del01de Marzoal 30de Juniode 2017.

1.3 DISEÑOMUESTRAL.
Å Universo: Personanatural,jurídica,cuerposde bomberosy entidadespúblicas.
Å Representatividad: Para las encuestases el 100% de los usuariosy están incluidosen el marco muestral de la

prestacióndel servicioo entregade productosgenerados.
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Å Tamañodela Muestra: la muestrarepresentativaqueseutilizó parala aplicaciónde la encuestade satisfacción
esconformadapor: los usuariosque accedena los serviciosde la DNBClos cualesson: Cuerposde Bomberos
entre ellos se encuentran los oficiales, voluntarios y aeronáuticos,entidades publicas,persona natural y
personajurídicaque accedierona los serviciosa travésdel chat virtual, correoelectrónico,atencióntelefónica
y presencial.

Å Al no tener una basede datos sobre el universototal, la encuestade satisfacciónse aplicó a 59 usuarios
durante el periodo comprendido entre marzo a Junio 30 de 2017, es decir, se realizó a un número
representativosuperioral 3%del promediomensualatendidospor losdistintoscanales.
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Cuerpo de Bomberos Persona Natural

Persona Jurídica Entidades Públicas

Tipo de usuario No %

Cuerpo de bomberos 41 69,49%

Persona natural 8 13,56%

Persona jurídica 3 5,08%

Entidades públicas 7 11,86%
TOTAL 59 100,00%
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1.4 MÉTODODEEVALUACIÓN:

Según el plan estratégico institucional y con el propósito de establecer un porcentaje de aceptación, para la
implementaciónde accionesde mejora,seestablece:

I. El nivel de favorabilidadigual o superior al 80% (% Muy Bueno+ % Buenoҗ80%), no se implementaplan de
acción,y serádecisiónde la Direccióny Subdirecciónestratégicay de coordinaciónbomberil, implementarplanes
de mejoraparaaquellasvariablescuyoresultadode evaluaciónestepor encimadel 80%.

II. Siel resultadode la adición(%Muy Bueno+ %Buenoβ80%) es inferior al 80%, esnecesariogenerarplanesde
acción encaminadosa mejorar la calidad en la prestación de los serviciosy/o productos según la variable
calificada.



RESULTADOS OBTENIDOS APLICACIÓN ENCUESTA 

DE SATISFACCIÓN 

2. RESULTADOS

2.1 CANALESDEATENCIÓNMÁSFRECUENTES

LaDirecciónNacionalde Bomberosde Colombiaen procurade articular lasaccionesinstitucionalescon la población
interesadaen el serviciopúblicoesencialde Bomberos,adelantóun previo análisisde los canalesmásutilizadosen el
periodo evaluado, por ello estableció diferentes canales de atención que se acondicionana las necesidadesy
posibilidadesde losusuarios.

Enla siguientegraficase indicacualesson los mesesen que másseaplicóla herramientay cualesson los canalesmás
frecuentes.
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CANAL MÁS UTILIZADONo. %
Buzón de sugerencias 1 1,69%

Chat institucional 7 11,86%

Correo electrónico 8 13,56%

Presencial 42 71,19%

Teléfono o celular 1 1,69%

59 100,00%
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2.2 ENCUESTASDILIGENCIADASPORDEPARTAMENTO

Dela anterior graficapodemosconcluirqueel departamentode Cundimarca, Boyacáy Santanderfueron losque másse
acercarona la entidadsolicitandoinformaciónen materiabomberilmediantelosdistintoscanalesde atenciónloscuales
son: Chat virtual que se encuentra en la páginaweb: bomberos.mininterior.gov.co/contactenosa través del correo
electrónicoatencionciudadano@dnbc.gov.co , en laslíneas3102414387 y fijo en Bogotáal (1) 2571263Ext146.

Adicionala estoscanales,la SubdirecciónEstratégicay de CoordinaciónBomberil brindó atenciónpresencial en los
diferentesespaciosde socializaciónde la normatividad y de la actividadbomberil de conformidadcon la planeación
estableciday por la demandapresentadaante la entidad.
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2.3 TEMASDEASESORÍA

La SubdirecciónEstratégicay de CoordinaciónBomberil de conformidad con la misión de la entidad, adelantó
permanente interacción con los diferentes cuerpos operativos bomberiles, entes gubernamentales,territoriales,
personasjurídicasy ciudadaníaen general,orientandodel quehacerinstitucionalde la DirecciónNacionalde Bomberos
para la debida prestacióndel serviciopúblico esencialen especial. Ésta estrategiaha arrojado como resultado una
dinámica con las regiones e instituciones, posibilitando el fortalecimiento en materia operativa, normativa,
administrativade nuestros usuarios,forjando así la cultura para la gestión integral del riesgo contra incendio, los
preparativosy atenciónde rescatesen todassusmodalidadesy la atenciónde incidentesconmaterialespeligrosos.

TEMA No. %

Implementación de planes, programas, 
proyectos y estrategias

19 32,20%

Información Jurídica en materia Bomberil 5 8,47%

Reglamentos generales, técnicos, 
administrativos y operativos de la actividad 
bomberil

35 59,32%

59 100,00%


