Modelo de Seguimiento, Acompanamiento y
Evaluacion del Servicio a la Ciudadania 2.0

Estructura de Modelo



¢ Por qué evoluciona el modelo?

 Alta carga operativa y formatos
desactualizados.

* No integra calidad de respuestas y
calidad del servicio.

|
*J * No existe metodologia distrital

unificada de satisfaccion.

Componente 1: Evaluacion de
PQRSD.

Componente 2: Medicion de los No hav dat s
servicios prestados en los canales 0_ ay .a, 0S _permanen es de
de atencion a la ciudadania. satisfaccion ciudadana.

* No hay herramienta integrada de
analisis de datos.




¢ Cuales son los objetivos del Modelo 2.0?

Capacidad de -
4 A Identificacion (7 N
Fortalecer Respueste Evaluar
la relacion satisfaccion
cludadania corregir factores decisioﬁes
mediante criticos con datos N
evaluacion oportunos. Compar.a es
continua. entre entidades.

Mejora Continua y / Medicion Integral y
Corresponsabilidad. Multidimensional.




. Que tiene en cuenta Modelo de Seguimiento, Acompanamiento

y Evaluacion del Servicio a la Ciudadania 2.0?

El Modelo es una herramienta de gestion que permite evaluar y mejorar
como las entidades del Distrito atienden a la ciudadania, incluyendo:

Voz , . . -
: Como perciben las personas el servicio recibido.
ciudadana

Experiencia Oué tan facil v clara f -
ciudadana ué tan facil y clara fue su experiencia.

Que tan optima es la prestacion del servicio por parte
de las entidades.

Su proposito es fortalecer la calidad de la atencidon en
todas las etapas del servicio.

Calidad en la
atencion




;. Como esta organizado el Modelo 2.0?

SATISFACCION Y PRESTACION

Componentes EXPERIENCIA DEL SERVICIO
v
Pilares Gestion Eficiencia Capacidad y

Efectiva de las
Respuestas

Institucional
en tramites y
Servicios.

Ciudadana
sobre el

Protocolos
del Servicio.

servicio. Institucionales.




. Cual es la estructura de los componentes de Satisfacciony
Experiencia y de Prestacion del Servicio?

SATISFACCION Y PRESTACION
Componentes EXPERIENCIA DEL SERVICIO
D
: :
_ Gestion Eficiencia -
Pilares Ci Efectiva de | S Capacidad y
» Ciudadana ectiva de las Institucional Protocolos
sobre el Respuestas en tramites y del Servicio.
servicio. Institucionales. servicios.
" Experienciaen | Calidad de las ( Digitalizacion y y Evalug(;:ic;n de
—O |os canales de respuestas. — autor’na’Flzamon capacida
atencion. _de tramites. instalada.
> < " Ahorros en los | —I .
( : . ) . Evaluacion de
Dimensiones Satisfaccion con —® requisitos y -~
o) ol servicio feiees 1| habilidades. J
| lotis ) L; Articulacion ) L; Estandares y )
Digital del Protocolos de
Servicio. _ Atencion.

- Gestion de Datos -




;. Qué es Satisfaccion y Experiencia?

COMPONENTE PILAR INDICADORES

o Calidad y facilidad dela
- Experiencia de los interaccion del

canales de atencion. ciudadano con los
canales de atencion.

SATISFACCION Y . -
- Satisfaccion con el

EXPERIENCIA servicio servicio recibido. - Grado en que el servicio
cumple las expectativas
del ciudadano.

C indice del Componente ) ( indice de la Dimensién )

Encuesta a la Ciudadania




;. Qué es Prestacion de Servicio?

COMPONENTE PILAR INSTRUMENTO INDICA

Gestion Efectiva » Formulario de Evalqe;la calidac, i
r @ de las Respuestas Calidad de las respuestas. SORSD, de las respuestas que

Institucionales entregan las entidades.

» Digitalizacion y automatizacion de Analiza el nivel de

Eficiencia « Formulario de

PRESTACION Instituci | tramites. Calificacién de digitg{izacién, simp!ifigacién
nstitucional en . Ahorros en los requisitos y tiempos. By | y agilidad de los tramites y

DEL _ .. 0cesos stitucional

SERVICIO tramites y servicios » Articulacion Digital del Servicio. procesos institucionales.

Cliente oculto.
. Examina si | nti
« Formulario de amina si las entidades

 Evaluacion de capacidad instalada. ., cuentan con las habilidades
P autoevaluacion de ’

Capacidad y + Evaluacién de habilidades. capacidad instalada, "6¢ursos y protocolos
Protocolos del . Estandares y Protocolos de . Evaluacion de necesarios para una

Servicio Atencion. habilidades para la atigcign estandar y de
atencion diferencial. ~ ©@194%

C indice del Componente ) C indice de la Dimension )

BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



;. Como opera el modelo?

4 )
. !_as entidades aplican los  La herramienta tecnoldgica
instrumentos de captura. procesa la informacion.
| o ,io,{maciﬁn
* La DDCS implementa tecnicas 3\ pf'oc - Se calculan indicadores por
complementarias. dj}b{\ Q‘?:P,,) dimension y categoria.
),
« Ciudadania responde Q@"a\ %‘!6 « Se generan indices
encuestas de satisfaccion por | ) (Satisfaccion, Experiencia,
canal (presencial, virtual, ) Calidad del Servicio)
\ telefénico) o \
. Y,
4 h 4 )
. EntidaQes formulan acciones "g-; » Resultados disponibles en el
correctivas basadas en ’??F @ Modulo de Reporte.
resultados. % &
479 : Qg,Q « Comparacion entre entidades,
. dPlasrles glesltio?ados en Modulo % -S.i\é\cﬁ canales y periodos.
e Seguimiento. Y
 ldentificacion de brechas y
« DDCS valida y acompana areas criticas.
implementacion

BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



;. Qué es la gestion de datos?

Eje transversal del Modelo que genera informacion cualificada para la toma de decisiones del Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania (SDSC)

Propoésito

Monitorear el desempeno
de las entidades

Identificar factores que . , . .
Gestionados a través de Herramienta tecnologica

requieren intervencion
inmediata

Proponer mejoras
concretas para elevar
la calidad del servicio

BOGOT/\

DE BOGOTA DC.



;. Cual es la Herramienta Tecnolégica?

AQUI o~
sipasa K
BOGOTI\

MI CIUDAD
MI CASA

iBienvenido a la herramienta que
transformara la calidad del servicio en
Bogota!

Con este sistema, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor puede medir de manera
automatica y precisa la satisfaccion de los ciudadanos en todos los canales de atencion:

presencial, virtual y telefénico.

Captura datos clave, genera reportes detallados y permite realizar seguimiento a los
planes de mejora para garantizar un servicio publico mas eficiente, transparente y
cercano a la ciudadania.

https://lively-begonia-ccf65e.netlify.app

BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



https://lively-begonia-ccf65e.netlify.app/
https://lively-begonia-ccf65e.netlify.app/
https://lively-begonia-ccf65e.netlify.app/
https://lively-begonia-ccf65e.netlify.app/
https://lively-begonia-ccf65e.netlify.app/

DE BOGOTA DC.

K
BOGOT.

Herramienta Tecnologica

Instrumento mediante el cual se gestionan todos los insumos del Modelo, facilitando la integracién, consolidacion y
visualizacion de la informacion de manera amigable y efectiva.

Captura

Reporte

Seguimiento

Modulos

Recoleccion de informacion por
dimension

Procesamiento automatico y
visualizacion de resultados

Gestion de planes de mejora



https://drive.google.com/file/d/1E2blOOw-RUyAQUKClsKDUNoLcCGiSVNb/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1E2blOOw-RUyAQUKClsKDUNoLcCGiSVNb/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1E2blOOw-RUyAQUKClsKDUNoLcCGiSVNb/view?usp=drive_link

GRACIAS

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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