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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y JUSTICIA
Unidad Administrativa Especial Cuerpo
Oficial de Bomberos

INFORME DE RESULTADOS
ENCUESTA DE SATISFACCION GESTION DE SERVICIO A LA CIUDADNIA Y
PROCESO CONCEPTOS TECNICOS DE BOMBEROS
IV TRIMESTRE 2019

En el proceso de mejora continua de la calidad, excelencia, oportunidad,
cumplimiento de su mision y razén de ser, la U.A.E. Cuerpo Oficial de Bomberos
busca a través de sus servicios en las revisiones técnicas y autorevisiones mejorar
las condiciones de seguridad humana en la mitigacién de riesgos en incidentes a
todos los establecimientos comerciales de la ciudad.

A continuacion se da a conocer mediante 8 preguntas, el informe de encuestas de
satisfaccion con los resultados obtenidos en el IV trimestre del afio en vigencia,
para capacitaciones y visitas técnicas en el cual se evallan los criterios de calidad,
calidez, oportunidad y coherencia en puntos de atencién y medicion en tiempos de
respuesta, eficacia, eficiencia y efectividad en el tramite de revisiones técnicas
desde el inicio de la solicitud hasta la entrega final del concepto técnico, quedando
de la siguiente manera:

e Las (5) cinco primeras preguntas hacen referencia a los puntos de Servicio
al Ciudadano y las (3) tres restantes al proceso de auto-revisiones o
inspecciones técnicas.

1) éEn qué punto de atencidn realizo el tramite para la solicitud de
Revision técnica o autorevision?

44 13
11,8

H Punto principal Area de Servicio al ciudadano
9,6 B Punto de atencién SuperCADE Suba

Punto de atencion SuperCADE Cra. 30
M Punto de atencion SuperCADE Av. las Américas

M Punto de atencion SuperCADE 20 de Julio

FUENTE: Servicio al Ciudadano Figura No. 1
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En relacién a la primera pregunta los puntos mas visitados para realizar los
trdmites son: Principal Area Servicio al Ciudadano con el 72,9%, SuperCADE Cra.
30 con un 11,8%, SuperCADE Suba con 9,6%, Américas 4,4% y Veinte de julio
1,3%.

2) ¢El tiempo para la atencion de su servicio, brindado por el servidor (a)
publico(a) fue oportuno?

0,4

mSs|

mNO

FUENTE: Servicio al Ciudadano Figura No. 2

En relacion a los tiempos de atencion en los puntos de servicio fue oportuno,
representado con el 99,6% del total encuestado, y en comparacion al trimestre
anterior aumento la satisfaccién en el servicio, sin embargo, cabe destacar que a
nivel general el area cumple con los criterios en marcados en la Politica Publica de
servicio a la Ciudadania.

3) éLa actitud por parte del servidor (a) publico (a) fue calida?
04

msl

mNO

FUENTE: Servicio al Ciudadano Figura No. 3

Para esta pregunta resaltamos la calidez del servidor publico frente a los/las
ciudadanos/as, dando importancia a la actitud, disposicion y calidad del servicio
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representado con un 99,6% y en comparacion al periodo anterior mejoro pues
este fue del 95,29%, mejorando en mas de 3 puntos porcentuales. Por lo anterior
el proceso de servicio al ciudadano, viene realizando sensibilizacion en
humanizacién del servicio a los funcionarios para cualificar la atencion.

4) éLa informacién suministrada por el servidor(a) publico(a) en el punto
de atencion fue coherente con lo solicitado?

0,44
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FUENTE: Servicio al Ciudadano Figura No. 4

El resultado de una buena informacion permite ser un buen gestor de la Entidad
optimizando recursos, tiempo y efectividad en la prestacion del servicio, reflejado
con el 99,6%, mejorando su capacidad en comparacion al periodo anterior que fue
del 97,06%, sin embargo, mejorabdo en 2 puntos porcentuales.

Porcentaje de Satisfaccion General
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FUENTE: Servicio al Ciudadano Figura No. 5

La grafica permite identificar la satisfaccion general de los puntos de atencién; de
acuerdo a los criterios enmarcados en la politica publica de servicio a la ciudadania
representada con el 99,6%, asi las cosas mejoro en mas de 3% en comparacion al
periodo anterior el cual fue del 95,69%, en este orden de ideas, mejord el servicio,
lo anterior a las sensibilizaciones realizadas para optener certificado por el SENA en
competencias laborales en el servicio de atencion ala ciudadania.

Figura del Defensor de la Ciudadania.

5) ¢Usted conoce la figura del defensor al ciudadano?

LN

ENO

FUENTE: Servicio al Ciudadano Figura No. 6

En relacién a la pregunta N° 5, la grafica determina que el 50,7% de las personas
atendidas conocen la figura del defensor del ciudadano, y en comparacién al
periodo anterior del 55,3%, existe el 5% por debajo del actual, que conoce la
figura del defensor del ciudadano,

SATISFACCION CONCEPTOS TECNICOS VISITAS DE INSPECCION
RIESGO BAJO, MODERADO Y ALTO

A continuacion, se da a conocer los resultados de la encuesta efectuada en la cual
se divide de acuerdo al nivel de riesgo; teniendo en cuenta que los
establecimientos riesgo bajo que asisten a capacitacion y establecimientos riesgo
moderado-alto a los cuales se realiza visita de inspeccion.
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6) éLa atencion del Bombero fue amable y oportuna durante la
capacitacion o la visita al establecimiento?

msl

ENO

FUENTE: Servicio al Ciudadano Figura No. 7

Para la Entidad es esencial la opinion y satisfaccion del ciudadano, por ende se
destaca el compromiso, cordialidad y buen trato que ofrecen los funcionarios de la
U.A.E. Cuerpo Oficial de Bomberos al momento de realizar las capacitaciones y
visitas a los establecimientos, lo cual se ve reflejado con una efectividad del 82,1 y
en comparacion al antereior perido que reflejo su maximo del 100% generando un
desenso del 2,9%.

SATISFACCION ESTABLECIMIENTOS RIESGO BAJO-CAPACITACIONES

7.1
7.1) éQué tiempo transcurrio entre el inicio de su solicitud a la
capacitacion?
|
a. Menos de 22 dias habiles
B b. M3s de 22 dias habiles
FUENTE: Servicio al Ciudadano Figura No. 8
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Ante la pregunta que se formula, en la figura No. 8, referente a la capacitaciéon que
se brinda a los establecimientos de comercio se evidencia que el 92,3% afirma que
recibié la capacitacion en menos de 22 dias habiles mejorando su capacidad de
respuesta dado que el anterior periodo reflejo el 61,3%, el cual mejora
sustancialmente la satisfaccion ciudadana.

8-1
8.1) ¢éEn cuanto tiempo le fue entregado el concepto técnico después de la
capacitacion?
B Menos de 13 dias habiles
W Mas de 13 dias habiles
FUENTE: Servicio al Ciudadano Figura No. 9

En la figura 9 se da a conocer el tiempo de respuesta para la entrega del Concepto
Técnico (Formato Autorevisidon), correspondiente al 96,2% el cual refleja el el
aumento en la mejora del servico y en el periodo anterior la satisfaccion fue del
51,6% el cual refleja una tasa muy baja, sin embargo en el actual aumento
satisfactoriamente generando mayor confianza por parte de la ciudadania.

SATISFACCION ESTABLECIMIENTOS RIESGO MODERADO Y ALTO-VISITA
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7.2) éQué tiempo transcurrié entre el inicio de su solicitud a la visita
técnica?

]
a. Menos de 22 dias habiles

m b. Mas de 22 dias habiles

FUENTE: Servicio al Ciudadano Figura N° 10

La figura 10, da a conocer la percepcién en cuanto a la oportunidad de la visita de
inspeccion al establecimeinto de comercio por el personal operativo que realiza las
visitas de inspeccién representado con el 60% el cual mejord en comparaciéna al
periodo anterior que fue del 41%, un aumento conciderable con 21% de
crecimiento en su capacidad de oportunidad para la visita en menos de 22 dias
habiles.

8.2) ¢En cuanto tiempo le fue entregado el concepto técnico después de
la visita?

M Menos de 13 dias habiles

M Mds de 13 dias habiles

FUENTE: Servicio al Ciudadano Figura N° 11
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En la figura 11, se determina el tiempo de entrega del documento final (Concepto
Técnico) representado con el 25,6% el cual sufrio un decenso en comparacion al
anterior periodo con el 31,7, pues la calidad de oportunidad frente a los 13 dias
habiles quedando corto en la proyeccion de entrega, sin embargo hay que ver que
muchas personas no reclaman a tiempo sus conceptos y muchas veses estos
reposan hasta 3 y 4 meses en el archivo fisico donde se guandan los conceptos.

SATISFACCION GENERAL REVISIONES TECNICAS

Porcentaje de Satisfaccion General
100 -
90 - 82
80 - I 71
70 A I
60 - I
50 -+ I
40 - 2
30 1 B
20 A u
10 1
0
6 7.1 ) 8.1 ) 7.2 VISITA 8.2 VISITA PROMEDIO
CAPACITACION CAPACITACION
FUENTE: Servicio al Ciudadano Figura N° 12

La figura N° 12, da a conocer el promedio general de la satisfaccién para las
inspecciones técnicas y capacitaciones de riesgo bajo, el cual argumenta un
promedio del 71,3% mejorando notablemente el reporte de satisfaccién en cuanto
al resultado del periodo anterior que estuvo en 56,8%, indicando un aumento del
16,5% en la satisfaccion..

CONCLUSIONES

De acuerdo a lo anterior, se puede determinar que la satisfaccién presencial se
identifica la mejora en los tiempos de oportunidad en cada proceso, sin embargo,
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la cantidad de tramites recibidos es un detonate para decreser en los tiempos,
razon por la cual, se debe establecer mecanismos de mejora en cuento al proceso
de interaccion con la Subdirecciéon de Gestion del Riesgo, por otra parte es
necesario seguir realizando la misma actividad con servicio a la ciudadania a fin de
mantener la mejora del servicio.
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