ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA GENERAL

KICK OFF DE LA CONSULTORIA EN SUS TRES ETAPAS

ACTA No. 01

FECHA: 27 de junio del 2018

HORA: 10 am

LUGAR: Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

ASISTENTES:

Vanessa Gomez
Profesional Direccion Distrital de Calidad
del Servicio

Sonia Yepes
Contratista
Direccion Distrital de Calidad del Servicio

Natalia Aguilera
Auxiliar Administrativa
Direccion Distrital de Calidad del Servicio

Cesar Valderrama
Director del Proyecto
Datexco

Monica Pimiento
Profesional Experto
Datexco

Violeta Malpica
Contratista
Direccién Distrital de Calidad del Servicio

INVITADOS: No aplica

ORDEN DEL DIA:

1°. Verificacion de Quorum

2°. Presentacién del equipo de la Subsecretaria, de Datexco y presentacion del Kick off

de la consultoria.
3°. Varios.

4° Acciones Claves Acordadas — Responsable — Fecha
5° Plan de seguimiento — Actividades programadas — Actividades ejecutadas
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
'SECRETARIA GENERAL

DESARROLLO:
1°. Se efectud la verificacion del quérum dando inicio a la reunion.

2°_ Se hizo la presentacién del equipo y el Kick off de la consultoria, se trataron los
siguientes temas:

o Explicacion de la operacion y las diferencias en la atencion de todos los puntos
de atencién incluyendo la linea 195 y el canal virtual. También se hace una
explicacion de los profesionales de apoyo ubicados en los puntos.

e El equipo de la Secretaria muestra la ubicacion de todos los puntos de atencion.

e La Secretaria recalca la importancia de que las personas que hagan las
entrevistas y observaciones, no sean las mismas que participen en la etapa del
cliente Incognito.

e La Secretaria hace énfasis en que son ellos los que dan los lineamientos y la
estandarizacion en los manuales y protocolos de servicio para todas las
entidades.

e La Secretaria General, da el lineamiento de evaluar 3 StuperCADE Movil que
estén habilitados para el servicio en las fechas de realizacion del campo.

e La Secretaria General explica las razones por las cuales se solicitan 3
propuestas metodolégicas para medir la satisfaccion, asi como las
caracteristicas que deben contener estas propuestas teniendo en cuenta planes
de contingencia, estacionalidad en el servicio, planes de accion etc.

e Datexco hace una explicacion de las posibles metodologias mas robustas para
hacer las mediciones de satisfaccion.

e La Secretaria General comparte las cifras de visitas totales de ciudadanos por
puntos de atencion.

e La Secretaria General también comparte con Datexco la informacion pertinente
al manual del ciudadano, los resultados de las encuestas del 2017 y los
formularios utilizados. '

3°. No se presentaron temas varios.
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ALCALDIA MAYOR

o La Secretaria hara la seleccion de los | Secretaria General Antes del 21 de
profesionales responsables del punto julio (inicio trabajo
para las entrevistas. de campo)

e Se aclara que, para el informe de esta
primera etapa, se esperan 8 mapas de
experiencia por grupo objetivo y por canal
o punto de atencién.

e Envio de la propuesta metodolégica que
contenga el cronograma ajustado, el plan
de trabajo y la logistica para el trabajo de
campo de la etapa del Disefio del mapa
de experiencias.

e La Secretaria abrira un correo repositorio
para colgar todos los documentos
aprobados y enviando notificacién por

Datexco

Datexco

Secretaria y Datexco

Para la entrega del
informe final (10 de
agosto)

Semana del 2 al 6
de Julio

Por definir

junto con el
solicitada a Datexco.

SEGUIMIENTO

plan de trabajo

correo.
_ ACTIVIDADES PROGRAMADAS | ACTIVIDADES EJECUTADAS

¢ Se solicitaron ajustes a la

e Recepcion, revisién y aprobacion propuesta metodoldgica

5°. PLAN DE de la propuesta metodolédgica que incluyera una

descripcion mas detallada
de las actividades y la
justificacion de la muestra
cualitativa.

FIRMAS
s

A

CESAR VALDERRAMA
Director del Proyecto

Proyecté: DATEXCO

Revisé:  Vanessa Gémez
Claudia Ruiz Marin
Sonia Yepes
Violeta Malpica
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETAR[A GENERAL

PRESENTACION DE LA PROPUESTA METODOLOGICA PARA EL DISENO DEL
MAPA DE EXPERIENCIAS

ACTA No. 02

FECHA: 9 de Julio del 2018
HORA: 3 pm
LUGAR: CADE Toberin

ASISTENTES:

Fernando José Estupifian Vargas
Subsecretario de Servicio a la
Ciudadania

Vanessa Gomez
Profesional Direccién Distrital de Calidad
del Servicio

Claudia Ruiz Marin
Profesional Direccion de Calidad del
Servicio

Santiago Mejia
Profesional Experto Servicio al cliente
Datexco

Diana Alejandra Ospina Moreno
Directora Distrital de Calidad del Servicio

Violeta Malpica
Contratista
Direccion Distrital de Calidad del Servicio

Ménica Pimiento
Profesional Experto
Datexco

INVITADOS: No aplica

ORDEN DEL DIA:

1°. Verificacion de Quoérum

2°. Revision y aprobacion del acta anterior

3°. Presentacién del Secretario General y presentacion de la propuesta metodologica

por parte de Datexco.
4° Varios.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA GENERAL

5° Acciones Claves Acordadas — Responsable — Fecha
6° Plan de seguimiento — Actividades programadas — Actividades ejecutadas

DESARROLLO:
1°. Se efectud la verificacion del quérum dando inicio a la reunion.

2° Se hizo lectura del acta anterior la cual habia sido enviada con anterioridad a todos
los miembros del comité, la cual fue aprobada.

3°. Se hizo la presentacion por parte del Subsecretario de Servicio a la Ciudadania,
tratando los siguientes temas:

e EI Dr. Fernando, hizo una explicacién acerca de sus expectativas como equipo
directivo acerca de esta consultoria y los proyectos futuros en pro de la mejora
del servicio de cara al ciudadano y la modernizacién de los sistemas para la
prestacion del mismo.

e El equipo de Datexco empieza la presentacion del documento con la
metodologia, haciendo referencia al anexo técnico del proyecto y a la
metodologia para la construccion de los mapas de experiencia (CJM). Plantea
que teniendo en cuenta la necesidad de recoger percepciones acerca del
servicio, es importante emplear una metodologia cualitativa — Exploratoria.

e El equipo de la Secretaria General en cabeza del Dr. Fernando pide hacer un
ajuste del documento teniendo en cuenta una descripcion mas detallada de las
actividades a realizar, la justificacién del planteamiento de la muestra a nivel
cualitativo, la ruta critica de las actividades, las preguntas que se van a realizar y
la forma de recoleccion de la informacién con los diferentes publicos.

e El equipo de Datexco presento y dejo las guias de entrevistas para la revision
por parte del equipo de la Secretaria.

4° No se presentaron temas varios.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA GENERAL

INES CLAVES ACORDADAS |  RESPONSABLE

« El equipo de Datexco, hara los ajustes | Datexco
pertinentes y correspondientes a las
observaciones realizadas haciendo
una presentacién y mapa mental de
las actividades, la justificacion de la
muestra y la ruta critica.

13 de Julio

» El equipo de la Secretaria hara la | Secretaria General | 13 de julio
revision y comentarios pertinentes al

disefio de las guias de entrevistas
para usuarios, servidores y
profesionales responsables de punto.

e Se  sociaizo  Ia
e Recepcion, revision y aprobacién presentacién con los
de la presentacion con los ajustes y se dio
6°. PLAN DE ajustes a la  metodologia aprobacion a la misma.
SEGUIMIENTO solicitados a Datexco en la » Se realizaron los ajustes
reunién anterior. a las guias para la
* Se recibieron los ajustes a las posterior aprobacién.
guias
FIRMAS
ra
%0“4/\ UIMA—
CESAR VALDERRAMA NDRA OSPINA MORENO -
Director del Proyecto irectora Distrital de Calidad del Servicio A
Supervisora del Contrato

Proyectd: DATEXCO

Revisé:  Vanessa Gomez
Claudia Ruiz Marin
Sonia Yepes
Violeta Malpica
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
T SECRETARIAGENERAL

PRESENTACION DE LA PROPUESTA METODOLOGICA AJUSTADA PARA EL
DISENO DEL MAPA DE EXPERIENCIAS

ACTA No. 03

FECHA: 16 de Julio del 2018
HORA: 2:30 pm
LUGAR: Datexco

ASISTENTES:

Fernando José Estupifian Vargas
Subsecretario de Servicio a la Ciudadania

Vanessa Gémez
Profesional Direccion Distrital de Calidad
del Servicio

Santiago Mejia
Profesional Experto Servicio al cliente
Datexco

Cesar Valderrama
Director del Proyecto
Datexco

Diana Alejandra Ospina Moreno
Directora Distrital de Calidad del Servicio

Violeta Malpica
Contratista
Direccién Distrital de Calidad del Servicio

Monica Pimiento
Profesional Experto
Datexco

INVITADOS: No aplica

ORDEN DEL DIA:

1°. Verificacion de Quérum

2°. Revision y aprobacién del acta anterior.
3° Introduccion de Cesar Valderrama sobre la metodologia para la construcciéon del

mapa de experiencia.

4° Intervencion por parte del Dr. Fernando Estupifian con respecto a las expectativas

de la consultoria.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA GENERAL

5°. Varios.
6° Acciones Claves Acordadas — Responsable — Fecha
7° Plan de seguimiento — Actividades programadas — Actividades ejecutadas

DESARROLLO:
1°. Se efectud la verificacion del quérum dando inicio a la reunidn.

2° Se hizo lectura del acta anterior la cual habia sido enviada con anterioridad a todos
los miembros del comité, la cual fue aprobada.

3°. Se hizo la introduccion por parte de Cesar Valderrama Director del Proyecto, en
donde se trataron los siguientes temas:

o El equipo de Datexco realizo la presentacion con la metodologia ajustada y mas
aterrizada a las actividades concretas, mostrando un mapa mental de las
actividades y la metodologia.

e Cesar Valderrama manifiesta la preocupacion de como con este estudio se
puede dar el enfoque y poder impactar el indicador de Bogotd como vamos.
teniendo en cuenta que existen otros elementos adicionales que afectan. Asi
como el posicionamiento que termina también afectando la satisfaccion.

e Cesar Valderrama, también hizo énfasis en lo atractivo del proyecto que radica
en la construccion mas que en la medicion, que es lo que generalmente se hace.

e Cesar Valderrama plantea la importancia de revisar y sugerir qué tipo de
tecnologias se pudieran implementar con el fin de mejorar la experiencia del
usuario con el servicio.

e Con respecto a las entrevistas con el equipo directivo, El equipo de Datexco
propone un método inductivo, en el cual lo mas apropiado en términos de la
metodologia es entrevistar a los que estan en el front de cara al usuario y los
que viven la operacion en el dia a dia.

4° Se efectuo la intervencién del Dr. Estupifnan abarcando los siguientes temas:

e Importancia del proyecto y de los planes futuros de mejoramiento de la
experiencia del usuario y la necesidad de modernizacién de los sistemas en la
prestacion del servicio.

e El Dr. Estupifian concuerda que la Secretaria ya viene trabajando en la
implementacién de tecnologias siguiendo modelos que utiliza el sector privado
con el fin de mejorar la experiencia del usuario con el servicio.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA GENERAL

e La Dra. Diana Ospina recalca la importancia de que las propuestas para medir la
satisfaccion, estén muy aterrizadas a lo que es la entidad y la alcaldia, teniendo
en cuenta sus particularidades y momentos criticos en la prestacion del servicio.

e Teniendo en cuenta las observaciones planteadas se aprueba la propuesta
metodolégica para la fase de “estructuracién del mapa de experiencia del
usuario y del servidor”.

e Con base en las observaciones y ajustes realizados por el equipo de la
Secretaria General y de Datexco se aprueba la guia de entrevistas.

5°. No se presentaron temas varios.

¢« Mbnica realizara gran parte de las | Datexco Durante el trabajo
entrevistas con los profesionales de campo (Fase
responsables del punto, asegurando entrevistas)

el buen manejo de la guia entrevista y
el manejo de objeciones

» El equipo de la Secretaria hara la | Secretaria General | Antes del inicio

seleccion de los coordinadores que se del trabajo de
deben entrevistar. campo.
- Se ajusta la muestra de los | Secretaria y | 16 de Julio

coordinadores por parte del equipo de | Datexco
la Secretaria, porque en la linea 195y
en el SuperCADE Mévil solo hay un
coordinador, se pasa de la linea 195
un coordinador a los CADE.

e En las guias dar una informaciéon muy | Datexco 17 de julio
general y hacer énfasis en la
identificacion del ciclo del servicio
para no generar prevencion por parte
de los funcionarios.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA GENERAL

e lLas dos actividades
e Ajuste del documento en Word fueron ejecutadas

7°. PLAN DE con la metodologia incluyendo la
SEGUIMIENTO presentacién en power point
solicitado a Datexco.
e Realizar el ajuste de las guias
para aprobacién por parte de la
Secretaria.
FIRMAS

P>

ESAR VALDERRAMA
Director del Proyecto

Proyectd: DATEXCO

Revisd:  Vanessa Gomez

QA
DIANA ALEJANDRA OSPINA MORENO ?
Directora Distritdl de Calidad del Servicio &

Claudia Ruiz Marin

Sonia Yepes
Violeta Malpica
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA GENERAL

REUNION PARA PRESENTAR LOS AVANCES DEL TRABAJO DE CAMPO Y REALIZAR LOS

AJUSTES DE LA GUIA DE OBSERVACION

ACTA No. 04

FECHA: 26 de Julio del 2018
HORA: 2:30 pm
LUGAR: Alcaldia Mayor de Bogota

ASISTENTES:

Diana Alejandra Ospina Moreno
Directora Distrital de Calidad del Servicio

Claudia Ruiz - Profesional
Direccion Distrital de Calidad del Servicio

Santiago Mejia
Profesional Experto Servicio al cliente
Datexco

Vanessa Gomez - Profesional

Profesional Direccién Distrital de Calidad del

Servicio
Sonia Yepes - Contratista

Violeta Malpica - Contratista
Direccion Distrital de Calidad del Servicio

Monica Pimiento
Profesional Experto
Datexco

INVITADOS: No aplica

ORDEN DEL DIA:

1°. Verificacion de Quérum
2°. Revision y aprobacién del acta anterior

3° Reporte sobre el avance del trabajo de campo por parte de Datexco.
4° Entrega del instrumento guia de las observaciones para revisién y aprobacion.

5°. Varios.

6° Acciones Claves Acordadas — Responsable — Fecha
7° Plan de seguimiento — Actividades programadas — Actividades ejecutadas
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

'SECRETARIA GENERAL

DESARROLLO:

1°. Se efectué la verificacion del quérum dando inicio a la reunion.

2° Se hizo lectura del acta anterior la cual habia sido enviada con anterioridad a todos los
miembros del comité, la cual fue aprobada.

3°. Ménica Pimiento entrega el reporte sobre el avance del trabajo de campo, relacionado con
las entrevistas realizadas por grupo objetivo: Coordinadores, Servidores y Usuarios, con un
avance del 75% en esta fase, también manifiesta que las actividades se estan desarrollando
acorde y con los tiempos del cronograma establecido para esta etapa.

Se trataron los siguientes temas:

Reporte del estado de trabajo de campo: Se han realizado las entrevistas a los
Coordinadores, Servidores y Usuarios de los CADE y StuperCADE. Estas actividades se
han cumplido de acuerdo al cronograma, finalizando tanto entrevistas como
observaciones el martes 31 de julio, manifestando la buena disposicion por parte de los
entrevistados. Con un avance del 75% falta realizar las entrevistas en SuperCADE Movil
y en la Linea 195, para después dar inicio a las observaciones.

La duracion de las entrevistas con los usuarios tiene una duracién variable entre 20 y 25
minutos de duracion, con los profesionales aproximadamente una hora y con los
servidores aproximadamente media hora.

La Dra. Diana manifiesta que se esta cumpliendo el cronograma y no se tiene ningun
retraso en el trabajo de campo y manifiesta la inquietud sobre qué tipo de informacion
se esta explorando con los usuarios.

Monica Pimiento, hace la aclaracién que lo mas importante dentro de la exploracion es
la identificacion del ciclo del servicio, encontrando algunas diferencias por punto de
atencion y por grupo objetivos.

4°. Datexco realiza presentacién del instrumento guia de las observaciones, se trataron los
siguientes temas:

Ménica Pimiento, presenta la guia de observaciéon con el equipo de la Secretaria para
validarla y ajustarla.

El equipo de la Secretaria plantea la inquietud si es posible cumplir con la muestra de
las observaciones con el fin de hacerlo bien comenzando el viernes 27 de julio para
terminar el martes 31 de julio, teniendo en cuenta que la muestra de 101 es grande.
Ménica Pimiento explica la metodologia para aplicar la guia de observacion y las
diferencias con respecto a la realizacion de las entrevistas en profundidad.

»
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA GENERAL

Claudia Ruiz manifiesta que la guia puede ser muy parecida a lo que se hace cuando se
aplica un cliente incognito, donde también se maneja una lista de chequeo, sin
embargo, se explica que el objetivo es diferente.

Ménica Pimiento y Claudia Ruiz, manifiestan que para el caso de la Linea 195, la
observacion debe hacerse de forma diferente, Moénica Pimiento revisara de qué forma
se puede hacer y ajustara la guia de acuerdo a eso. Sin embargo, el equipo de la
Secretaria General plantea que la mejor forma es observando a los operadores mientras
prestan el servicio.

Monica Pimiento manifiesta que se adecuara el instrumento de observacién a la linea
195.

La Dra. Diana Ospina manifiesta estar tranquila con el cumplimiento del 75% de esta
fase, y solicita que, de acuerdo al cronograma, se finalice el trabajo de campo el martes
31 de julio.

Teniendo en cuenta las observaciones planteadas se aprueba la guia de observaciones
para el trabajo de campo de la fase de “estructuracion del mapa de experiencia del
usuario y del servidor”.

5°. Varios:

La Dra. Diana Ospina solicita cambiar el termino de coordinador por Profesionales
responsables de punto en todos los documentos objeto del contrato.

Claudia Ruiz, manifiesta la necesidad de conocer a todo el equipo de trabajo aprobado
dentro del contrato de consultoria para lo cual la Dra., Diana informa que los citara para
la préxima reunion.

CCIONES CLAVES ACORDADAS

Dar por termlnadas las actlwdades del Datexcd” 31 de Julio
trabajo de campo de acuerdo con el
cronograma de trabajo.

Revisar los tiempos de aplicacion de las
observaciones para saber si es posible

finalizar el martes 31 de julio o si se ve la | Datexco Antes del 31 de
necesidad -de darle mas tiempo a esta julio.
actividad.

Se ajustarad la guia de observacién con
los elementos y momentos de verdad

especificos a la Linea 195 teniendo en | Datexco Antes de terminar
cuenta que el ciclo del servicio es el trabajo de campo
diferente al presencial. 31 de Julio
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA GENERAL

e Estd pendiente coordinar una nueva
reuniéon con los equipos de la Secretaria
y Datexco junto con el Subsecretario que
quiere conocer el cumplimiento y los
avances con respecto al cronograma.

e Enviar la guia de observacion vya | Secretaria General y _
aprobada junto con el acta. Datexco. 27 de julio.

Datexco
31 de julio.

e lLas dos actividades
7°. PLAN DE ¢ Reporte del avance del trabajo de fueron ejecutadas

SEGUIMIENTO campo.
e Ajuste de |la guia de observacién

FIRMAS
.
C/gadé/ﬁ ‘A/\ h U
ESAR VALDERRAMA DIANA ALEJ RA OSPINA MORENO
Director del Proyecto i istrital de Calidad del Servicio

Supervisora del Contrato Q\Q

Proyecté: DATEXCO

Revisé:  Vanessa Gomez
Claudia Ruiz Marin
Sonia Yepes
Violeta Malpica
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA GENERAL

REUNION PARA PRESENTAR LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO Y CONOCER

EL EQUIPO MiNIMO DE TRABAJO DE DATEXCO

ACTA No. 05

FECHA: 2 de agosto del 2018
HORA: 2:30 pm
LUGAR: Alcaldia Mayor de Bogota

ASISTENTES:

Diana Alejandra Ospina Moreno
Directora Distrital de Calidad del servicio

Vanessa Gomez - Profesional Direccion
Distrital de Calidad del Servicio

Claudia Ruiz - Profesional
Direccion Distrital de Calidad del Servicio

Ménica Caro
Profesional Logistica de campo y Cliente
Incognito
Datexco

Sonia Yepes - Contratista
Direccién Distrital de Calidad del Servicio

Violeta Malpica - Contratista
Direccion Distrital de Calidad del Servicio

Mbnica Pimiento
Profesional Experto
Datexco

Zunilda Lara
Profesional de Evaluacién del Servicio

INVITADOS: No aplica

ORDEN DEL DIA:

1°. Verificacion de Quérum
2°. Revision y aprobacion del acta anterior

3° Presentacién del equipo de trabajo por parte de Datexco.

4° Presentacion informe del trabajo de campo realizado para la estructuracion del mapa de

experiencia por parte de Datexco.
5°. Varios.

6° Acciones Claves Acordadas — Responsable — Fecha
7° Plan de seguimiento — Actividades programadas — Actividades ejecutadas
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA GENERAI

DESARROLLO:
1°. Se efectud la verificacién del quérum dando inicio a la reunion.

2° Se hizo lectura del acta anterior la cual habia sido enviada con anterioridad a todos los
miembros del comité, la cual fue aprobada.

3° La reunién conto con cuatro miembros del equipo de Datexco motivo por el cual no fue
posible llevar a cabo la presentacion del equipo de trabajo conforme a lo solicitado por la
supervisora del contrato la Dra. Diana Ospina; quien reitera y hace énfasis en la necesidad de
conocer a todo el equipo de Datexco y solicita se informe con antelacion cuando no sea posible
cumplir con los compromisos generados en las reuniones.

La Dra. Diana Ospina solicita a Datexco informe al Director del Proyecto Cesar Valderrama de
la falta de cumplimiento por parte de su equipo de trabajo.

También solicita se informe las fechas en las cuales Cesar Valderrama Director del Proyecto
estara disponible para reunirse con los equipos y con el Subsecretario, ya que es imperativo
hacer una reunién en la semana del 6 al 10 de agosto. Validar las fechas entre el 8 y el 9 de
agosto para que Cesar este presente, ya que se hizo cambio de fecha por solicitud de Datexco.

4° Datexco informa lo siguiente:

e Revision del informe final del resultado de campo: En el cual se hizo una descripcion de
las actividades realizadas para el cumplimiento tanto para las entrevistas como para las
observaciones (Campo, Supervision y critica), la duracién en términos de la aplicacion
de los 2 instrumentos, asi como el énfasis en el cumplimiento del cronograma y buena
disposicion de los entrevistados.

e Moénica Pimiento manifesté que no fue posible cumplir la muestra de las observaciones
del StperCade Movil por factores climaticos, por restriccion en la prestacion del servicio
y la baja afluencia de usuarios haciendo el ciclo completo del servicio.

e El equipo de la Secretaria plantea por qué no fue posible cumplir con las 13
observaciones si ellos habian hecho presencia en el punto y no vieron al equipo de
Datexco. Ménica Pimiento, manifiesta que no habia gran cantidad de usuarios haciendo
tramites y por temas climaticos también hubo dificultad por lo cual no hubo el suficiente
tiempo para cumplir esta muestra. Claudia Ruiz se muestra en desacuerdo por el
incumplimiento de la muestra en este punto por las estadisticas que la Secretaria
maneja de los tramites que se manejan en este punto.

e Moénica Pimiento, aclara que la muestra faltante se distribuyé dentro de la muestra de
los CADE que no tenian mucha representatividad en la fase de entrevistas, a lo cual la
Secretaria aprob6 y estuvo conforme y de acuerdo.

e Monica Pimiento, manifiesta que esta falta de muestra no impacta en la construccion e
identificacién del ciclo del servicio, sin embargo, la Dra. Diana recalca que se debe
hacer un mapa solo para el StuperCade Movil, para tener esto en cuenta.

Carrera 8 No. 10 - 65 T 4

Cédigo Postal: 111711 s0 GO

Tel.: 3813000 R
www.bogota.gov.co M EJ O R

Info: Linea 195 PARA TODOS

4232100-FT-NNR Vorcian NK



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA GENERAL

La Dra. Diana Ospina pide validar y evaluar si realmente la muestra de 3 observaciones
es suficiente para el levantamiento y construccion del ciclo y del mapa de experiencia
para el SuperCADE Movil y en caso de que no fuera suficiente decidir completar la
muestra en el SuperCADE Moévil de Puente Aranda, el cual se llevara a cabo a partir del
9 de agosto.

Ménica Pimiento, explica que no fue posible entrevistar a un servidor en la Linea 195 y
dicha entrevista se realizé en un CADE. El Equipo de la Secretaria, manifiesta que este
tipo de cambios se deben informar previamente y que se debe dar cumplimiento al
contrato y a los acuerdos.

Se establece como compromiso la realizacion de la entrevista con el servidor que falta
en la Linea 195.

Se muestra el resultado en el tema de las observaciones junto con el registro fotografico
para los puntos presenciales.

Se explica que para el caso de las observaciones de la Linea 195, se ajusté la guia de
acuerdo con los procedimientos previamente encontrados y de acuerdo con eso, se
hicieron las observaciones, escuchando los audios de las llamadas.

La Dra. Diana Ospina pregunta en que consiste la entrega del informe final, Monica
Pimiento, explica que sera un informe en power point con los hallazgos para cada uno
de los capitulos de la guia, divididos por segmentos y también los mapas de experiencia
para capa punto, (8 mapas de experiencia). El compromiso de envié del informe es el 10
de agosto.

El equipo de la Secretaria dice que debe haber una presentacion con el Subsecretario
de los resultados.

El equipo de la Secretaria manifiesta que paralelamente a todo este proceso también se
debe arrancar con la etapa de cliente incognito (Plan de trabajo, cronograma y guia).
Manifestando que esta muestra debe ser muy homogénea para cada uno de los puntos
y contemplar las diferentes variables (No solo el tramite)

Programacioén de reunién con el Subsecretario y todo el equipo en la semana del 13 al
17 de agosto, para realizar la presentacién de los mapas de experiencia.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA GENERAL

Coordinar
equipo minimo de trabajo para la préxima
reunion.

Validar lo mas pronto posible las fechas
en las que el Director del Proyecto estara
disponible para la reunién con los
equipos y con el Subsecretario vy
socializar estas fechas con el equipo de
la Secretaria.

Evaluar si la muestra que se logré de 3
observaciones es suficiente para la
identificacion y construccion del mapa de
experiencia del SuperCADE Movil, en
caso de no ser suficiente, completar la
muestra en el Super CADE de Puente
Aranda.

Coordinar con la coordinacion de la linea
195 para realizar la entrevista con el
servidor que falta.

Hacer envio del informe final de
resultados en power point junto con los
mapas de experiencia.

Dar inicio a la etapa de cliente Incognito
internamente para hacerlo paralelamente.
Cronograma, plan de trabajo

Hacer una presentacion al Subsecretario
del informe final y el mapa de
experiencias, dar opciones de dos fechas
(Datexco).

Datéxco

Datexco

Datexco

Datexco

Datexco.

Datexco

Datexco y Secretaria
General

Semana entre el 8
y el 15 de agosto.

Semana entre el 8
y el 15 de agosto.

Semana del 2 al 8
de agosto.

Semana del 6 al 8
de agosto

10 de agosto
Semana del 6 al 10
de agosto

Semana del 13 al
17 de agosto.

Carrera 8 No. 10 -65

~N
& ol
Cédigo Postal: 111711 BOGOTAQ‘

Tel.: 3813000
www.bogota.gov.co
Info: Linea 185

MEJOR

PARA TODOS

AD224ANN ET NNO \areiAm NE



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
‘SECRETARIA GENERAL

e lLas cuatro actividades
e Evaluar la posibilidad de fueron ejecutadas
o completar la muestra del Super
6°. PLAN DE CADE Movil y de la entrevista del
SEGUIMIENTO servidor faltante en la Linea 195.

FIRMAS

'
%M\
CESAR VALDERRAMA

Ot —

DIANA ALEJA OSPINA MORENO
Director del Proyecto i tstrital de Calidad del Servicio
“Supervisora del Contrato SL{ .

Proyectd: DATEXCO
Revisé:  Vanessa Gémez

Claudia Ruiz Marin

Sonia Yepes

Violeta Malpica

»
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REUNION PARA PRESENTAR EL INFORME FINAL DE RESULTADOS JUNTO CON LOS

MAPAS DE EXPERIENCIAS
ACTA No. 06

FECHA: 15 de agosto del 2018
HORA: 4:30 pm

LUGAR: Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
ASISTENTES:

Fernando José Estupifian Vargas
Subsecretario de Servicio a la Ciudadania
Secretaria General

Diana Alejandra Ospina Moreno
Directora Distrital de Calidad del Servicio
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

Vanessa Gémez

Profesional Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania

Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

Claudia Ruiz
Profesional Direccién de Calidad del Servicio
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania

Sonia Yepes
Direccion Distrital de Calidad del Servicio
Contratista

Violeta Malpica
Direccion Distrital de Calidad del Servicio
Contratista

Cesar Valderrama
Gerente/Director Proyecto
Datexco

Ménica Pimiento
Profesional Experto
Datexco

Ménica Caro
Profesional Evaluacion del Servicio
Datexco

Santiago Mejia
Profesional Experto Servicio al Cliente
Datexco

Maria Elena Gutiérrez
Profesional de Evaluacion del Servicio
Datexco

Horacio Berrio
Profesional Estadistico
Datexco (Via Skype)

Zunilda Lara Profesional de Evaluacién del
Servicio
Datexco

Ana Beatriz Garcia
Profesional Experto
Datexco

Catalina Conti
Profesional de Evaluacion del Servicio
Datexco (Via Skype)
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DLC.

SECRETARIA GENERAL

INVITADOS: No aplica

ORDEN DEL DIA:

1°. Verificacion de Quoérum

2°. Verificacion del acta anterior.

3° Introduccion respecto a los resultados del estudio: descripcion de la metodologia, objetivos,
muestra etc.

4° Presentacion de hallazgos y resultados del estudio.

5° Varios.

6° Acciones claves acordadas — Responsable — Fecha

7° Plan de seguimiento — Actividades programadas — Actividades ejecutadas

DESARROLLO:

1°.
27

32,

4°

Se efectud la verificacion del quérum dando inicio a la reunion.
Se aprueba el acta anterior.

El Director del Proyecto, Cesar Valderrama, realiza una presentacion introductoria al informe
correspondiente a la Fase de Estructuracion del Mapa de Experiencia del Usuario y Servidor,
referente a: las actividades realizadas (de acuerdo a la propuesta metodoldgica), las
evidencias recogidas y hace énfasis en el propésito de la construccion y el entendimiento del
fenémeno del estudio.

Cesar Valderrama refiere, que en términos generales la muestra fue muy homogénea y la
informacién muy consistente y que inclusive se hubiera podido establecer una muestra mas
pequefia, sin embargo, esto solo pudo ser evidenciado hasta el final de esta fase.

Respecto al Workshop, el director del proyecto propone que esta etapa se lleve a cabo en el
transcurso de la segunda fase para poder construir el escenario completo, ya que asi se podra
involucrar no solo la vision de los usuarios, servidores y responsables de punto entrevistados,
sino también la del cliente incognito, de tal forma que, el ejercicio de ajustar y afinar el ciclo
del servicio de acuerdo a los hallazgos, conlleve a la construccion holistica del mismo.

Por parte de la Profesional Experta de Datexco, Ménica Pimiento, se llevd a cabo la
presentacion del informe completo, organizado en segmentos. El informe conto con cuatro (4)
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIA GENERAL

capitulos a través de los cuales se presentaron los resultados obtenidos en las entrevistas y
observaciones realizadas a los usuarios y a los servidores:

1. Touchpoints.

2. Momentos de verdad / ciclo del servicio.

3. Percepcién general asociada a la experiencia en los puntos de atencién.
4. Percepcion general asociada a la imagen de la secretaria general.

A continuacién, se expusieron los principales hallazgos y recomendaciones de la primera fase
y se presentaron los ocho (8) mapas de experiencia de los usuarios y servidores:

SuperCADE - Usuarios
SuperCADE - Servidores
CADE - Usuarios

CADE - Servidores
SuperCADE Movil — Usuarios
SuperCADE Moévil — Servidores
Linea 195 — Usuarios

Linea 195 — Servidores

XN AN~

Durante la presentacién el equipo de Datexco resolvié inquietudes y recibié retroalimentacion
por parte del equipo de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania con base en los cuales
se debe ajustar el informe de la primera fase. En ésta dinamica, se hizo énfasis en comprender
lo referente al ranking y los verbaltims encontrados en cada uno de los segmentos, de igual
manera, se realizaron intervenciones respecto al funcionamiento del servicio y las limitaciones
que se presentan en la prestacion del mismo.

Varios:

Por parte de Datexco, Cesar Valderrama explica el proceso de construccion de los mapas
de experiencia: la estructura, las percepciones y las oportunidades de mejora:

Se aclara la calificacion emocional en cada momento de verdad.

Se aclara la diferencia entre el momento de verdad y los touchpoints.

Se aclara la funcion del ranking, el cual indica cuéles son los puntos de verdad mas
importantes.

El Doctor Fernando Estupifian, manifiesta la importancia de incluir en los mapas cuales
son las emociones positivas y negativas, con base en las cuales se identifican las
oportunidades de mejora. A lo cual, Cesar Valderrama indica que el software puede dar
la calificacién, pero a nivel cualitativo.

Se pide aclarar cual es la diferencia entre el momento de verdad denominado “médulo de
atencion” y el de “respuesta al trémite o solucion.

Por parte de la Secretaria General, se solicita aclarar cémo funciona el ciclo del servicio
para el servidor y Cesar Valderrama explica que no se habla de procedimientos sino del
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justr los mapa:

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA GENERAL

ciclo en la prestacién del servicio que recibe el usuario. Todo se hace en funcién del
usuario y no en funcién de los funcionarios.

Se hizo la presentacion de todo el equipo de trabajo de Datexco y de la Secretaria.
Pendiente coordinar la reunién con el equipo interno.

Uno para el usuario y otro para el
servidor. Incluir los momentos
criticos y el ranking.

En total son 8 mapas de 21/98/25318 t
experiencia. Y ajustar los nombres Liatexeo (compromiso de entrega)
de asesor/informador o servidor.

Dentro de esta nueva construccion

hacer evidentes las diferencias

entre usuarios y servidores.

Incluir en los mapas la calificacion

emocional o satisfaccién

emocional para cada uno de los 21/08/2018
momentos de verdad, en cada Datexco (compromiso de entrega)
segmento y punto de atencion.

(Se hara una ponderacion

cualitativa)

Revisar el avance de la tercera De acuerdo con el
etapa: Propuesta con la definicion Datexcoy cronograma de cliente
de las 3 metodologias de la Secretaria General incognito (en la mitad del
satisfaccién. proceso).

Coordinar durante el transcurso de
la etapa del cliente incognito, el

workshop con los equipos de Datexco
Datexco y la Subsecretaria de

De acuerdo con el
cronograma de cliente
incégnito (al finalizar el

Servicio a la Ciudadania. pEocesa)
Enviar el plan de trabajo,
cronograma, la distribucién de la 17/08/2018

muestra de la etapa de cliente Datexco

incognito.
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ALCALDIA MAYOR
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e Se envib el cronograma, el plan de trabajo y la Las tres actividades fueron

distribucion de la muestra de la etapa de cliente gjecutadas.
incégnito.
¢ Se gjustaron los mapas con base en las
observaciones
s Se agjusté el informe final con base en las
observaciones.
FIRMAS

AR VALDERRAMA

{
DRA OSPINA MORENO 7 )
erente/Director del Proyecto NG

ra Distrital de Calidad del Servicio
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DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA GNGRAL

ACTA DE APROBACION

ACTA No. 01
FECHA: 12 de septiembre de 2018 “ry
. “

HORA: 8 a.m.

LUGAR: Direccion Distrital de Calidad del Servicio -

ASISTENTES:
Diana Alejandra Ospina Moreno Vanessa Gémez .
Directora Distrital de Calidad del servicio Profesional Direccion Distrital de Calidad del
Servicio ,
Claudia Ruiz Sonia Yepes Florez
Profesional Especializada Direccién Distrital ~ Contratista
de Calidad del Servicio Direccién Distrital de Calidad del Servicio
Violeta Malpica
Contratista
Direccién Distrital de Calidad del Servicio

ORDEN DEL DIA:

1°. Reunién de aprobacién de productos de la Fase de Estructuracion del Mapa de
Experiencia del Usuario y Servidor. '

DESARROLLO:

El objetivo de esta acta es registrar el cumplimiento a satisfaccién de los entregables
correspondientes a la Fase de Estructuracion del Mapa de Experiencia del Usuario y
Servidor, estipulada en el contrato de consultoria No. 4220000-550-2018, cuyo objeto
es “Prestar servicios de consultoria para el disefio e implementacién de una
estrategia de medicién continua de la satisfaccién y percepcién del ciudadano,
con el servicio prestado en la Red CADE”. s

Durante la reunién se llevoé a cabo la ‘revision, validacion, aceptacion y aprobacion
formal de los entregables correspondientes a la fase de Estructuracién del Mapa de
Experiencia del Usuario y Servidor, asi:
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1. Documento con la propuesta
metodolégica para la construccion de
los mapas de experiencia del usuario
y servidor, para los SuperCADE,
CADE, SuperCADE Movil y Linea
195, que contiene la descripcion
detallada  de - las actividades =
implementar; los actores:que deben
ser involucrados, y el cronograma de
ejecucion.
i‘n:;?g;emmm QS TEIOIN | @ rameriice demedicon ~ | gl
“Informe final y los ocho (8)
Mapas de Experiencia:

1. SaperCADE — Usuarios
3. Informe final de la elaboracién de | 2. SuperCADE —
los mapas de experiencia y los 8 Servidores. .
mapas de experiencia del usuario y | 5 CADE —Usuarios
R ; 4. CADE - Servidores Digital 10/09/2018 Sl
servidor para SiperCADE, CADE 5 Sa e )

: e perCADE Mavil .
SiperCADE Movil y Linea 195. Usuarios
6. SuperCADE Movil —
7
8

Propuesta metodologica Digital 16/07/2018 Sl

15/08/2018 sl

Servidores
Linea 195 — Usuarios
Linea 195 — Servidores

REVISO

" Claudia Ruiz Marin | Profesional Especializada Direccion
- .. | Distrital de Calidad del Servicio W;é"”

Alcaldia Mayor de Bogota

—AldaMa 3ubsecreta"a de Servicio a la q E )
Vanessa Gomez Ciudadania \}]‘\Q :%6
Alcaldia Mayor de Bogota

I uso del
Directora Distrital de Calidad del servicio

Diana Alejandra
Ospina Moreno Alcaldia Mayor de Bogotd -
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