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FICHA TECNICA DE ENCUESTA DE SATISFACCION PARA LAS
RESPUESTAS GENERADAS POR EL PROCEDIMIENTO DE

PQRSD

Noviembre 2020

NOMBRE DE LA ENCUESTA:

Encuesta de Satisfaccion — Para los requerimientos
que se les han generado respuesta a los ciudadanos

(as)

SOLICITADA POR:

UAE Cuerpo Oficial de Bomberos

REALIZADA POR:

Area de Servicio al Ciudadano

MES DE MEDICION DE LA ENCUESTA

Noviembre 2020

AREA DE COBERTURA:

Bogota DC

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de las
respuestas generadas por las PQRSD.

TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS:

Telefonica

METODOLOGIA EMPLEADA:

La encuesta se realiza de manera telefonica mensual
mes vencido a partir de los primeros (5) dias habiles a
los usuarios que se les genero respuesta de sus
requerimientos por parte de la UAE Cuerpo Oficial de
Bomberos.

RANGO DE APLICACION: Mes vencido

NUMERO DE REQUERIMIENTOS | 201 192
INGRESADOS/ TOTAL DE

REQUERIMIENTOS  GENERADOS  CON

RESPUESTA CON DATOS COMPLETOS

NOMBRE Y TELEFONO

PORCENTAJE DE REPRESENTACION: >5% | 14%

y <10%

TOTAL, CIUDADANOS ENCUESTADOS: 29

N° DE PREGUNTAS FORMULADAS: 5

CRITERIOS DE DESEMPENO CUMPLIMIENTO SATISFACCION USUARIOS AREA DE SERVICIO
AL CIUDADANO PROCEDIMIENTO PQR AL SEGUIMIENTO DE LAS RESPUESTAS GENERADAS

A LOS A LOS CIUDADANOS (AS) POR LA UAE CUERPO OFICIAL DE BOMBEROS

META

INACEPTABLE

ACEPTABLE

SATISFACTORIO

<90%

>91% y <94%

>95%

<90%

RESULTADOS DE SATISFACCION DE LA ENCUESTA PARA EL AREA DE SERVICIO AL

CIUDADANO

Criterio de Satisfaccion

Porcentaje de
Satisfaccion

1. ¢Recibio respuesta a su requerimiento?

100%

2. ¢Considera que el servidor publico (a) que lo atendié fue respetuoso (a) y

amable?

90%
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3. ¢Fue oportuno el tiempo de respuesta a su solicitud?

SIl 97%

4. ¢(Considera usted qué la respuesta generada es acorde con lo solicitado?

& 100%

5. (Tiene alguna sugerencia?

SI. 7%

Las observaciones seran plasmadas en el informe mensual teniendo en cuenta el Decreto 371
de 2010 de los procesos de la participacion ciudadana y control social en el distrito capital, en
la cual los ciudadanos (as) tienen derecho a ejercer el control social sobre los tramites que
ofrece la entidad con el fin de garantizar el buen servicio en sus procesos misionales.

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICAL DE BOMBEROS

INFORME SATISFACCION AL TRAMITE DE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANIA
(Peticiones, quejas reclamos y solicitudes)

NOVIEMBRE DE 2020

La Subdireccién de Gestion Corporativa — Gestion de Servicio a la Ciudadania de La UAE
Cuerpo Oficial de Bomberos, tiene dentro de sus funciones: art. 11 numeral 15, del Decreto
555 de 2011; “ Formular, dirigir y verificar la implementacion de las politicas, planes vy
programas de servicio al ciudadano, en concordancia con las politicas distritales sobre la
materia y ejercer la Defensoria del Ciudadano en la Unidad Administrativa Especial Cuerpo
Oficial de Bomberos”, en este sentido a continuacién se presenta los resultados de las
encuestas de satisfaccion de la ciudadania frente al trdmite de requerimientos por parte de
la UAECOB, durante el mes de octubre de 2020, gestibn que da cumplimiento a lo
establecido en el Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para
preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las
Entidades y Organismos del Distrito Capital”

La encuesta se realiza mensualmente de manera telefénica, mes vencido los cinco (5) dias
hébiles siguientes terminado el mes, a la ciudadania a la cual se le gener6 respuesta de
sus requerimientos por parte de la UAE Cuerpo Oficial de Bomberos.

Durante el mes de noviembre se atendieron doscientos un (201) requerimientos, de los
cuales tan ciento noventa y dos (192) contaban con datos completos para realizar el
contacto con la ciudadania de los cuales se tomo la muestra para la aplicacion de las
encuestas, es decir el 14% del total de requerimientos, representados en veinte nueve
(29) ciudadanos.

Es de precisar que los requerimientos con datos que no fueron considerados para la
muestran corresponde a un 0,5%, es decir un (1) requerimiento por datos incompletos y
11% a andnimos es decir veinte dos (22)
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Percepcion General:

PERCEPCION DE LOS REQUERIMIENTOS
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N2 DE PREGUNTA
Fuente: Gestién de Servicio a la Ciudadania

Las preguntas son relacionadas a:

1. ¢ Recibi6 respuesta a su requerimiento?

2. ¢ Considera que el servidor publico (a) que lo atendi6 fue respetuoso (a) y amable?

3. ¢ Fue oportuno el tiempo de respuesta a su solicitud?

4. ¢ Considera usted qué la respuesta generada es acorde con lo solicitado?

Es importante establecer que las preguntas contenidas, son cerradas, la ciudadania
responde Sl o NO segun su requerimiento.

La satisfaccion general a las peticiones, quejas, reclamos y soluciones esta representada
con un promedio del 97%, dos (2) puntos porcentuales por encima del periodo anterior,
por otro lado, el otro 3% del actual informe, refieren inconformismo por las respuestas
generadas de acuerdo con la informacion recibida, estas no fueron acordes a lo solicitado,
segun las respuestas y sugerencias ciudadanas, informa que no hay claridad, existe
atencion deficiente y demora en los conceptos técnicos.

Pregunta N° 1:
1. $RECIBIO RESPUESTA A SU REQUERIMIENTO?

0

S|

NO
100

Fuente: Gestidn de Servicio a la ciudadania
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En relacion al cumplimiento en las respuestas de los requerimientos que ingresan se
puede observar que el 100% de la ciudadania que se encuesto, recibié respuesta a la
solicitud.

Pregunta N° 2:

2.¢ CONSIDERA QUE EL SERVIDOR PUBLICO (A) QUE
LO ATENDIO FUE RESPETUOSO (A) Y AMABLE?

\ S|

NO
90 ’

Fuente: Gestién de Servicio a la ciudadania

La gréfica da a conocer el cumplimiento de los criterios de calidad y calidez, en la
atencion a la ciudadania con el fin de brindar un servicio integral, el cual esta
representado en el 100%, de acuerdo a las respuestas enviadas a la ciudadania, significa
gue este periodo aumento en un 5%, en relacion al anterior, se considera que el servidor
cumplié con los protocolos necesarios para la atencion digna.

Pregunta N° 3:

3.¢FUE OPORTUNO EL TIEMPO DE RESPUESTA A
SU SOLICITUD?

30

S
NO
97
TOTAL

Fuente: Servicio al Ciudadano

El tiempo de respuesta a los requerimientos recibidos en la Entidad, de acuerdo a la
encuesta realizada, es equivalente al 97% en oportunidad, mientras que el 3% restante,
siente inconformismo en la oportunidad de las respuestas, sin embargo, estos
requerimientos van dirigidos a aquellas respuestas generadas a traveés de las lineas
telefénicas y que en su solicitud estan relacionadas con el trdmite de los conceptos
técnicos frente a la demora de la entrega de la aprobacién o no cumplimiento del mismo,
para el caso 2 peticionarios reflejan el porcentaje negativo.
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Pregunta N° 4

4. ¢CONSIDERA USTED QUE LA RESPUESTA
GENERADA ES ACORDE CON LO SOLICITADO?

100 .

NO

Fuente: Gestion de Servicio a la ciudadania
Al cumplimiento de las expectativas en las respuestas dadas; donde los resultados
coinciden en un 100% de favorabilidad, en el caso las personas mencionan que
independiente de la demora de la respuesta, esta fue acorde a lo solicitado.

Pregunta N° 5;:

5. ¢TIENE ALGUNA SUGERENCIA?

I

S|
NO

Fuente: Gestién de Servicio a la ciudadania

En la encuesta de satisfaccion realizada, se tienen en cuenta las sugerencias y o
felicitaciones realizadas y recibidas por los ciudadanos de acuerdo al porcentaje de
inconformidad o sugerencia respectiva en cuanto a la mejora del servicio para toma de
decisiones, con el fin de mejorar los procesos que interactian con la ciudadania,
permitiendo ofrecer un servicio integral y de calidad. Referente al 7% de la sugerencia se

detalla lo siguiente:

2925872020 Mas Agilidad en la Respuesta
3002082020 Mas Agilidad en la Respuesta
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Se evidencian dos (02) sugerencias las cuales se deben evaluar con los procesos
misionales, asi mismo con cada una de las areas involucradas para determinar el tipo de
inconformidad ciudadana, esto con la finalidad de poder mejora los trAmites y servicios
solicitados por la ciudadania, en este caso, se encontré varias de ellas dirigidas a mejorar
la interaccion ciudadana a través de mecanismos virtuales, de igual forma con la
informacién que la ciudadania requiere en el momento de la atencién presencial.

CONCLUSION

Una vez verificada la informacion sobre las sugerencias ciudadanas, es importante que,
las areas identifiquen las mejoras frente a cada respuesta ciudadana, utilizando lenguaje
claro evitando tecnicismos en las respuestas, en este sentido, Gestion de Servicio a la
Ciudadania, desarrollo con la veeduria y los operadores del Sistema Gestién de
Peticiones Bogot4 Te Escucha, socializacion en mecanismos de en lenguaje claro, para
dar mayor interpretacion a las respuestas que se remiten de acuerdo con la solicitud, de la
misma forma puso a consideracion respuestas analogas para los tramites que requiere la
ciudadania en cuanto a los requisitos y procedimiento a seguir.

No obstante, hay que mejorar la interaccion ciudadana que se tiene a través de los
canales con los que cuenta la UAECOB, en el sentido, poder generar trazabilidad de las
solicitudes, enviadas a la ciudadania y mejorar el indicador de satisfaccion de las
respuestas ciudadanas.

/7"'-\ -

ELABORADO POR: / i F e
f T

| o :'I
l r L 1 19 \

" DYANA MIREYA pm cm’bﬂﬂh
SUBDIRECTORA GESTION CORPORA

UAE Cuerpo Oficial e Bomberos

i 'r = 1]

\h A i':!;mi' '

JASBLEIDI MOJICA CARDONA
Contratista Profesional

SGC - Gestion de Servicio a la Ciudadania

i =
g

CESAR AUGUSTO ZEA AREVALO
Contratista T. Profesional

SGC - Gestion de Servicio a la Ciudadania

Calle 20 No. 68A - 06 Edificio Comando
PBX: 3822500 - Linea de emergencias 123
www.bomberosbogota.gov.co

NIT: 899.999.061-9

Caodigo Postal: 110931

200 @0

= .



