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

Componente de Satisfaccion y Experiencia

—




. Que tiene en cuenta Modelo de Seguimiento, Acompanamiento

y Evaluacion del Servicio a la Ciudadania 2.0?
El Modelo es una herramienta de gestidon 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?

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.




;. Qué es Satisfaccion y Experiencia?

COMPONENTE PILAR INDICADORES

o Calidad y facilidad de la \
- Experiencia de los interaccion del

canales de atencion. ciudadano con los
canales de atencion.

SATISFACCION Y . Satisfaccion con el

B ClO cumple las expectativas
del ciudadano.
C indice del Componente ) C indice de la Dimension )

Encuesta a la Ciudadania




Indicadores del componente

El componente evalua 20 indicadores distribuidos en dos dimensiones principales:

r—-.

Experiencia en

los canales de
atencion

BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
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Acceso al punto fisico
Acceso al chat

Acceso al portal web

Facilidad de interaccion con el
portal web

Acceso a la llamada telefénica

Tiempo de espera

Satisfaccion general con el
espacio fisico

Calidad de la conexion

Lenguaje claro del menu de
opciones

Satisfaccion con el personal que

lo atendid

Recomendacion del canal

Satisfaccion

con el servicio
recibido

Tramites resueltos

Claridad del lenguaje en el
tramite

Facilidad de acceder al tramite
Pertinencia de la respuesta

Tiempo en la atencion

Notificaciones del sistema

Disponibilidad de instructivos y
tutoriales

Reiteracion de solicitudes




;. De donde se obtiene la informacion?

La informacion para el calculo de los indicadores de Satisfaccion y Experiencia se
obtiene de la Encuesta de Satisfaccion y Experiencia a la Ciudadania.

. Quién lo

aplica’? Encuesta autodiligenciada por la ciudadania por medio de QRs, links o desde la

herramienta digital.

sCuando y

) La recoleccion se hace diariamente, segun la demanda en los
cuantos diferentes puntos y canales de atencion.

aplica”

* Presencial : RedCADE, Punto propio de la entidad, Feria a tu Servicio y Centros de Encuentro

"A quien « Virtual : Chat, Chatico, Portal Web y Bogota te escucha

lo apllCa? * Telefdnico

*Direccion Distrital de Calidad del Servicio




SECRETARIA

GENERAL

R
‘ 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

., Como se accede a la Encuesta de Satisfacciony
Experiencia a la Ciudadania?

Para acceder a la Encuesta hay dos formas de acceder:

Herramienta Digital

AQui .
sipasa Ok
BOGOT/\
Mi CIUDAD
MICASA

Escaneando el
codigo disponible
en los puntos de

iBienvenido ala he!'ramienta que atencion y
transformara la calidad del servicio en canales
Bogota! -

: habilitados.

Con este sistema, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor puede medir de manera
automdtica y precisa la satisfaccion de los ciudadanos en todos los canales de
atencién: presencial, virtual y telefénico.

Captura datos clave, genera reportes detallados y haz seguimiento & los planes de
mejora para garantizar un servicic publico més eficiente, transparente y cercano a la
ciudadania.

Enlace directo (link) :

Accediendo al enlace que es suministrado
por el canal de atencidon una vez finalizado
el tramite o servicio.

Click Aqui para ver
el tutorial



https://drive.google.com/file/d/1z5ZSimdcKuzOgem5hq1UdQslJbDx5y0u/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1z5ZSimdcKuzOgem5hq1UdQslJbDx5y0u/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1z5ZSimdcKuzOgem5hq1UdQslJbDx5y0u/view?usp=drive_link

. Como se visualizan los resultados de la Encuesta de
Satisfaccion y Experiencia a la Ciudadania?

Captura Reportes Seguimiento

Reportes Abrir en pestafia nueva

Seguimiento, acompafiamiento y evaluacion del servicio a la ciudadania < Actualizar

! BOGOT/\
ta o Indice de Satisfaccién y Experiencia Percepcion ciudadana sobre el servicio Acciones de Mejora
Componentes
Periodo de Andlisis indice Global

Aiio Mes
Satisfacciény — - S
Experiencia Ciudadana Todos v v

25 75
£ Filtrar por Fechas

Prestacion del
Servicio 0 47.5 1009
Nivel de Consulta
Distrit
i Elindice es 47.5% y es Critico
Sector

Click Aqui para ver
BOGOT,\ el tutorial

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



https://drive.google.com/file/d/1zpysQLQo-eJSHoAHsb1ITSWCey3j4Q8R/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1zpysQLQo-eJSHoAHsb1ITSWCey3j4Q8R/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1zpysQLQo-eJSHoAHsb1ITSWCey3j4Q8R/view?usp=drive_link

;. Como se puede establecer una hoja de ruta para mejorar los

indicadores de Satisfaccion y Experiencia?

Esta funcionalidad facilita la planeacion, el seguimiento y la evaluacion del
mejoramiento continuo en cada entidad.

Captura Reportes Administrador (admin) {§}

Seguimiento Nuevo registro Exportar todos:  CSV XLSX PDF

Acciones de mejora ik
Accién de Mejora & Limpiar

Nombre Entidad Administrador
Afo *+ Mes

<«

Enlace de la entidad
Caja de Vivienda Popular - CVP (funcionario responsable)
% de PQRSD que cumple con los criterios de
Coherencia, Claridad, Calidez, Oportunidad y
Manejo del Sistema

Plan de mejoramiento

<

Indicador de satisfaccion — Administrador (Ya en plan)

Indicador
Alcaldia Local de Kennedy El indicador de este plan ya estd definido y no puede modificarse
% de servicios con acciones para reducir I d . SRR, : e oS A
2 : nsumo de mejora
tiempo de atencién ) atisfaccion con el servicio recibido :
Tipo de accién de mejora Preventiva s
Administrador
inclicador He satisfaccidn Realizar encuesta trimestral a los usuarios
Secretaria Distrital de Habitat Accién recomendada
Indice de digitalizacion y automatizacién de
trémites .
ATENEA Accidén de mejora planteada Accion de mejora 1

Mejorar el tiempo de atencién

Nanarimaldn da aabtiiddadan

Click Aqui para ver
BOGOT,\ el tutorial

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



https://drive.google.com/file/d/1IpY5wrQz0Zl_0g8zYAI71wL4O9TzAOJs/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1IpY5wrQz0Zl_0g8zYAI71wL4O9TzAOJs/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1IpY5wrQz0Zl_0g8zYAI71wL4O9TzAOJs/view?usp=drive_link

GRACIAS

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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