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INFORME DE SATISFACCION DE LA CIUDADANIA
CUARTO TRIMESTRE DE 2023

INTRODUCCION

La Subdireccion de Gestion Corporativa de Bomberos Bogota tiene dentro de sus funciones
formular,dirigir y verificar la implementacion de las politicas, planes y programas de servicio
al ciudadano, en concordancia con las politicas distritales sobre la materia y ejercer la
Defensoria del Ciudadano en laUnidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos.

En este sentido, se presenta los resultados de la medicion de satisfaccion de la ciudadania
del cuarto trimestre de 2023, El ejercicio de medicion de la satisfaccion ciudadana se realiza
teniendo en cuenta:

© Trato y calidez por parte de los colaboradores en el momento de la prestacion del
servicio atencion de la peticion

© Servicio prestado garantizando el 6ptimo desarrollo de la actividad o solicitud.

© Satisfaccion general del trdmite o peticion, a fin de garantizar la respuesta o el
servicioprestado al ciudadano(a).

Para el periodo reportado se midi6 la satisfacciébn en cuanto al trdmite de conceptos
técnicos.

Los formularios de las encuestas incluyen el consentimiento de los encuestados para el uso
de la informacién y el manejo de los datos personales recolectados bajo la Ley 1581 de
2012, para el tratamiento de sus datos personales.

Las encuestas relacionadas en el presente informe fueron realizadas durante los meses de
octubre, noviembre y diciembre de 2023.

1. OBJETIVO

Identificar el nivel de satisfaccion de la ciudadania con relacion a los servicios y la atencion
gue brinda Bomberos Bogota desde los diferentes puntos de atencién, tanto operativa como
administrativamente, esto con el fin de aportar elementos para la toma de decisiones por
parte de la alta Direccion.

Objetivos especificos
e Conocer la satisfaccién general de la ciudadania con relacién al servicio prestado
por Bomberos Bogota.
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e Obtener sugerencias de la ciudadania frente a la prestacion de los servicios.

e |dentificar aspectos susceptibles de mejora en los servicios, a través de la medicion
desatisfaccion.

o Reconocer competencias a fortalecer entre los colaboradores de Bomberos Bogota
que tienen contacto con la ciudadania.

o Establecer el grado de interés de la ciudadania por participar en los procesos de
medicion adelantados por la entidad.

2. METODOLOGIA

Responsable: El proceso de servicio a la ciudadania de la Subdirecciéon de Gestion
Corporativa, es el responsable de aplicar y generar el informe trimestral de los resultados
de las encuestas a trdmites y servicios, asi como socializarlo a las areas; por su parte las
areas son responsables de suministrar el insumo (bases de datos) para realizar la medicién,
igualmente participar en las mesas de trabajo necesarias para dar cumplimiento al
procedimiento.

Tipo de encuestas: Las preguntas tipo utilizadas para realizar la cuantificacion de la
informacién son las siguientes:

© Preguntas abiertas: permitiran al entrevistado expresarse de manera completa y
libre, sin restriccion alguna.

© Preguntas cerradas: se establecen todas las posibles alternativas para medir la
satisfaccion con una tabla de peso de 3 (muy satisfecho), 2 (Satisfecho) y 1 (poco
satisfecho) y preguntas dicotomicas: respuesta de “Si” o “No”.

Desarrollo del estudio: Una vez recibidas las bases de datos remitidas desde los servicios
a partir del universo, el cual se encuentra conformado por la totalidad de registros de las
bases de datos, se realizdé la depuracion de la informacién, teniendo en cuenta los
siguientes aspectos:

Identificar los nombres de los ciudadanos duplicados dentro de cada servicio, es decir que si
el ciudadano se encontraba en mas de una modalidad dentro del servicio se dejaba una sola
vez. Para definir la modalidad, se estableci6 que esta debia ser la de Ultima fecha de
atencion.

Para identificar como Unico a un ciudadano, ante la ausencia de un identificador en la base
de datos, se establecié tomar como llave el tipo y nimero de documento, junto con el
nombre completo.
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Se tomaron los ciudadanos con datos de contacto completos, que facilitara la aplicacion de

las encuestas.

Una vez realizada la depuracién, se tomé la muestra con un porcentaje de representacion
superior al establecido en el procedimiento que es del 210% y <15%, teniendo en cuenta
que en las ultimas mediciones realizadas no fue efectiva la respuesta ciudadana, y los
resultados no eran representativos al universo.

Para el desarrollo del andlisis del servicio prestado durante el tercer trimestre del 2023 la
encuesta se aplico entre el 1 de octubre al 31 de diciembre 2023, es de agregar, que del
cuestionario asociado al proceso de satisfaccion ciudadana se tomaron las preguntas de
acuerdo con las necesidades identificadas.

Tabla 1. Ficha técnica de servicios

CRITERIO

DESCRIPCION

NOMBRE DE LA ENCUESTA

Encuesta de Satisfaccion ciudadana de Bomberos Bogota

REALIZADA POR

UAE Cuerpo Oficial de Bomberos
Subdireccién de Gestidén Corporativa equipo de servicio a la
ciudadania

PERIODO DE MEDICION

Tercer trimestre

AREA DE COBERTURA

Bogota D.C.

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Identificar el nivel de satisfaccion de la ciudadania con
relacién a los servicios y la atenciéon que brinda Bomberos
Bogota desde los diferentes puntos de atencién, tanto
operativa como administrativamente, esto con el fin de
aportar elementos para la toma de decisiones por parte de
la alta Direccion.

SERVICIOS MEDIDOS

Atencién ciudadana (conceptos técnicos)

TECNICA DE RECOLECCION
DE DATOS:

Contacto directo con el ciudadano a través de los canales
telefonica, virtual y presencial

NUMERO DE PREGUNTAS

Quince (15)

ENCUESTAS FALLIDAS

65

TOTAL, CIUDADANOS | mil setecientas un (1,107) con porcentaje de representacion
ENCUESTADOS del 10%

SATISFACCION GENERAL 97%

META 2023 97%

3. RESULTADOS
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3.1 Caracterizacion

De mil setecientas un (1,107) encuestas aplicadas, se obtienen los siguientes datos
identitarios de las personas que acuden a Bomberos Bogot4 a realizar algun tramite o

informacion:
CARACTERIZACION EDAD Y GENERO

EDAD/GENERO FEMENINO MASCULINO | OTRO PREFIERO | TOTAL
) NO DECIR

ENTRE 41 Y 50 ANOS 377 204 1 1 583

ENTRE 31 Y 40 ANOS 190 112 0 1 303

ENTRE 18 Y 30 ANOS 72 40 0 0 112

ENTRE 51 Y 60 ANOS 25 58 0 0 83

ENTRE 61 Y 70 ANOS 5 18 0 0 23

MAS DE 71 ANOS 0 3 0 0 3
TOTAL 669 435 1 2 1107

Fuente: encuestas aplicadas cuarto trimestre 2023

El 60% de la ciudadania que contesté la encuesta se identific6 como mujer, el 39% como
hombre, un 0.09% se identificé en otros, mientras que el 0.1% prefiere no contestar.

GRAFICA CARACTERIZACION EDAD Y GENERO

377

MAS DE 71 ANOS
e ENTRE 61 Y 70 ANOS

EDAD
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1
40
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Fuente: encuestas aplicadas cuarto trimestre 2023
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El 53% de las personas encuestadas refieren encontrarse entre 41y 50 afios, el 27% entre
los 31 y 40 afios, el 10% entre los 18 y 30 afios, el 7% entre los 51 y 60 afios y el 2%
restante sobre los 61 afios.

El 98% de la poblacion encuestada manifiesta no pertenecer a ningan grupo poblacional

especifico, el 96% indica no ser persona con discapacidad, tan solo 4% indica tener algun
tipo de discapacidad.

3.2 Satisfaccion General

Una vez realizada la ponderacién de acuerdo con la participacion de la ciudadania en la
aplicacion de la encuesta para cada servicio, para el cuarto trimestre de 2023 se alcanzé
un promedio de satisfaccion general del 97%:

llustraciéon 1. Satisfaccion general

MUY SATISFECHO
87%

SATISFECHO
10%

POCO
SATISFECHO

3%

Fuente: encuestas aplicadas cuarto trimestre 2023

En cuanto a la calidad de la informacion brindada mil ciento cuatro (1.104) ciudadanos
considera que la informacién clara y precisa, el 0.27% es decir tres (3) personas no

responden:
GRAFICA PERCEPCION DE LA INFORMCION
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INFORMACION
820
240
44 3
I Ay Vo4
CLARA Y CLARA PRECISA NINGUNA DE
PRECISA LAS ANTERIORES

Fuente: encuestas aplicadas cuarto trimestre 2023

3.3 Portal de servicios

A partir del tercer trimestre de 2023 se incluye dentro de cuestionario respuestas
especificas del portal del servicio, herramienta de autogestion ciudadana que se
implementé en agosto de 2022.

De las mil ciento siete un (1.107) personas encuestas el 80% manifiesta que ha utilizado el
portal de servicios, a quienes se les pregunta si dicha herramienta facilita el tramite y
expedicion del concepto técnico, a lo cual responde afirmativamente el 85%.

Por otra parte, se les consulta si consideran que el portal de servicio mejora los tiempos de
expedicion del concepto, el 87% manifiesta que si, el 13% indica que no.

Finalmente, en relacién con el portal de servicios se le consulta a la ciudadania su
percepcion frente a varios aspectos y si recomendaria el uso del mismo, el 45% responde
que considera accesible el portal, el 43% lo considera innovador, el 13% lo considera
dispendioso, mientras que el 90% de los encuestados recomendarian el portal de servicios.

3.3 Defensor del Ciudadano

Dentro de las encuestas se incluye una pregunta para identificar si la ciudadania conoce la
figuradel “Defensor del Ciudadano” de Bomberos Bogota, asi como sus funciones,
encontrando que tan solo en promedio el 22% de ciudadanos encuestados reconoce esta
figura y el 75% no conoce la figura del defensor, el 3% de los encuestados no responden,
a continuacion, se desglosa este resultado por servicio.
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4. SUEGERENCIAS

v" QUE LA ACTUALIZACION DE DATOS POR ERROR SEAN POR PORTAL
DIRECTAMENTE Y NO POR BOGOTA TE ESCUCHA

v" AGILIZAR LOS TIEMPO DE RESPUESTA A LAS SOLICTUDES DEL TRAMITE DEL
CONCEPTO TECNICO

v" CUANDO REALIZO EL TRAMITE SIENTO INSEGURIDAD SI ESTOY HACIENDO EL

TRAMITE BIEN. EN LOS MENUS DESPLEGABLES ME SALIA EN BLANCO.

CUANDO SE ACTIVA LA CUENTA SALE UN TEMPORIZADOR GIRANDO Y NUNCA

PARA. NO SE INFORMA QUE YA ESTA ACTIVA LA CUENTA.

DEBE SER MAS CLARO LA INFORMACION PARA REALIZAR LOS CURSOS

PAGO PSE

QUE LOS VALORES SEAN COHERENTES CON EL ICA

QUE SE PUEDA VER TODO POR TELEFONO

<

ANERANEANEAN

Fecha de elaboracion: 19 de enero de 2024.

AMALIN ARIZA MAHUAD
SUBDIRECTORA DE GESION CORPORATIVA

Elabord: Jasbleidi Mojica - Profesional Contratista — Servicio a la ciudadania
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