Modelo de Seguimiento, A '

SECRETARIA

Acompanamiento y Evaluacion del g GENERAL BOGOTI\
Servicio a la Ciudadania e

LQUE ES EL MODELO? ¢QUE MIDE EL MODELO?

El Modelo es una herramienta que permite evaluar @

y mejorar como las entidades del Distrito atienden

a la ciudadania. Voz Experiencia L Calidad en
ciudadana ciudadana Szl la atencion

¢, COMO ESTA ORGANIZADO EL MODELO?

SATISFACCION Y PRESTACION
EXPERIENCIA DEL SERVICIO
Componentes
WO
@
. Gestion Efectiva Eficiencia ;
Pilares de las Respuestas Institucional en Capacidad
—O Al e Protocolos del
Institucionales. tramites y S
servicios. '
o : igitalizacic Evaluacion de
Experiencia en Calidad de las Digitalizacion y :
tas. —® automatizacion |—e capacidad
9 g’tseggg%l_es de respaestas de tramites. instalada.
Ahorros en los Evaluacion de
3 A Satisfaccion con —® requisitos —® ili '
Dimensiones ¢ ol servicio tie(?npos. y habilidades.
recibido. Esing
Articulacion slanaares
e Digital del e Protocolos de
Servicio. Atencion.

- Gestion de Datos -

. COMO SE REALIZA LA MEDICION?

COMPONENTE INDICADORES COMPONENTE PILAR INS TRUMENTO ﬂ

* Formulario de Evalua la calidad,

= Calidad y facilidad de la dG:ISagén Efectiva Calificacion de con.ﬁtistggcgag /
interaccion del ciudadano eI S PQRSD. oporunidad ae las
. los canales de pue respue§tas que entregan
SATISFACCION Y C:’” S Institucionales. las entidades.
atencion.
Shes . . . Analiza el nivel de
* Grado en que el servicio A Eflc!engla = Formulario de digitalizacion,
cumple las expectativas Institucional en Calificacion de simplificacion y agilidad de
del ciudadano. tramites y Procesos. los tramites y procesos
SERAEIES institucionales.
= Cliente oculto.
« Formulario de autoeva- Examina silas entidades

Capacidad y luacion de capacidad cuentan con las
Protocolos del instalada. habilidades, re cursos y
Servicio. . protocolos necesarios
. Evaluacion de para una atencion

habilidades para la estandar y de calidad.
atencion diferencial.

Encuestaa la Ciudadania

£ ﬁf}?ﬂ
:.CON QUE HERRAMIENTA @ N
CUENTAEL MODELO?

Cuenta con una herramienta tecnolégica Captura informacion a Genera reportes Hace seguimiento a
, través de los detallados de la los planes de mejora
compuesta por 3 médulos: instrumentos de cada informacion de indicadores

componente. capturada. criticos.
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