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

Componente de Prestacion del Servicio




. 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 Prestacion de Servicio?

COMPONENTE PILAR INSTRUMENTO INDICA

Gestion Efectiva +  Formulario de Evaf;’:a /3 %agdél'd y
. - Calificacion de oportuniaaa ae las
r de las Respuestas Calidad de las respuestas. PQRSD. respuestas que entregan

Institucionales las entidades.

EreT e - Digitalizacion y automatizacion de Analiza el nivel de

e Formulario de

- . . Ami P digitalizacion, simplificacion
PRESTACION T emE| @ tramites. N | Calificacién de yggilidad de los tramites y
DEL tramites y servicios * Ahorros en [os requisitos y tiempos. Procesos. rocesos institucionales
SERVICIO y + Articulacion Digital del Servicio. P '

Cliente oculto.

« Evaluacion de capacidad instalada. + Formulario de Examina si las entidades

\. Capacidad y « Evaluacién de habilidades. autoevaluacion de ;“ir,l'?jndcon las
. : capacidad instalada. abifilaades, recursos y
N Protocolos del Estandares y Protocolos de . Evaluacion de protocolos necesarios para
Servicio Atencion. habilidades para la U@ atencion esténdar y de

calidad.

atencion diferencial.

indice del C t ) .
C ndice de’ ~omponente C Indice de la Dimensién)

BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.




Indicadores del componente

El componente evalua 40 indicadores distribuidos en dos dimensiones principales:

Oportunidad en la respuesta ‘

Calidad de |la segln normatividad vigente —0 Integracion con el Portal
- t Bogota
CSPUESS Calidad ‘ Integracion con Bogota te
° Escucha
Procedimientos publicados en la —o Participacion en ferias
iqitalizacid pagina web Articulac
Dlgltallzacmn Digital (el Monitoreo a la efectiva prestacion
=(l(e]glelib4= (e (6)p) e (= ) o Automatizacion de procesos igital de —° del servicio en los canales
tramite Servicio Disponibilidad del servicio
Digitalizacion de procesos ° presencial
Qisponibilidad del servicio
virtual
Ahorros en los Acciones para reducir el tiempo ‘ __o Disponibilidad del servicio
de atencion telefonico

I’.eCIUISI’[OS y Tramites con eliminacion de ‘
tiempos requisitos

BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



s Cuales son los indicadores de Prestacion del Servicio?

Accesibilidad en el ingreso
del punto de atencion

!

Accesibilidad en el punto de
atencion

.

Modulos en el area de
atencion utilizados

Evaluac_lon de Lugar y puestos de trabajo para
!a capacidad la atencion a la ciudadania
Instalada.

Estandares —o0 Calificacion para el canal presencial
Protocolos de

Modulos para recaudos

utilizados B ) -
Atencion del ——0 Calificacion para el canal telefonico

|

Preparacion de eventos®

Servicio o Calificacién para el canal virtual

‘—e Preparacion de ferias

Calificacion promedio de
Evaluacion de habilidades técnicas

Habilidades Calificacion promedio de
habilidades socioemocionales

BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

* Aplica para la Secretaria General
respecto a la Feria a tu Servicio



;. De donde se obtiene la informacion?

Evalua la calidad de las respuestas institucionales a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias mediante el analisis de criterios como coherencia, claridad, calidez, oportunidad y
manejo del sistema.

;Quién lo Personal de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de
aplica? la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

;. Cuando Segun la muestra probabilistica definida para garantizar
y cu antos representatividad estadistica de las respuestas emitidas por

) cada entidad distrital a las PQRSD cerradas en el mes anterior
aplica? a la evaluacion.

Se aplica a las respuestas emitidas por cada entidad en el mes
inmediatamente anterior, y a las PQRSD cerradas con respuesta

A quién
lo aplica? definitiva o trasladadas




Formulario de calificacion de procesos

Evalua los procesos internos relacionados con la prestacion del servicio, midiendo cumplimiento,
eficiencia operativa, digitalizacion, automatizacion, simplificacion de tramites e integracion
tecnologica.

(',leen lo El Jefe de Servicio a la Ciudadania (o quien haga sus veces) en |
aplica” cada entidad.

sCuando lo
aplica?

Anualmente

s Cuantos
aplica?

Uno por cada entidad

¢A quiéen A su propia entidad (Informacion posteriormente validada por
lo aplica? la DSCS™.)




Formulario de autoevaluacion de Capacidad instalada

Evalua las condiciones fisicas, operativas y de accesibilidad de los puntos de atencién, incluyendo
infraestructura, sefalizacion, sistemas de turnos, mobiliario, recursos tecnoldgicos y condiciones
ambientales.

(',Q_l"en lo El Jefe de Servicio a la Ciudadania (o quien haga sus veces) en cada I
aplica” entidad.

(',Cuando [ Anualmente
aplica”

g,Cyantos Uno por cada punto de atencion a la ciudadania de la entidad
aplica”

A quién
lo aplica”

A los puntos de atencion a la ciudadania de su propia entidad




Cliente oculto (Presencial, virtual y telefonico)

Técnica de observacion encubierta donde evaluadores capacitados se hacen pasar por usuarios
reales para documentar la experiencia de atencion, evaluando cumplimiento de protocolos,
calidad de la interaccion, accesibilidad y aplicacion de estandares en situacion real.

. Quién lo Personal de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la
: Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.
aplica?
¢Cyando lo Anualmente
aplica”?
z,Cuéntos Los que la Direccion Distrital de Calidad determine segun el numero
apnca? de puntos de atencion a la ciudadania que tenga la entidad
(',A quién A los canales de atencidn (presencial, virtual y telefénico)

lo aplica”




Evaluacion de habilidades para la atencion diferencial

Evalua las competencias técnicas y socioemocionales del personal capacitado en atencion
diferencial, midiendo habilidades como empatia, comunicacion efectiva, manejo de situaciones
complejas y conocimientos técnicos especificos.

s Quién lo El equipo de instructores de la Direccion Distrital de Calidad del
aplica’? Servicio.

‘.'C_uando lo A lo largo del ano.

aplica?

z,Cyantos Por demanda.

aplica?

¢',A quién A las personas de las entidades distritales que participaron en las
lo aplica? capacitaciones.




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

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Instrumentos de medicion en la herramienta

Reportes Seguimiento

Caja de Vivienda Popular - CVP ... T Salir

Captura de Informacion

Selecciona el formulario correspondiente. Los enlaces se abriran en una nueva pestafia.

Satisfaccion y Experiencia

Encuesta a la Ciudadania

Prestacion del Servicio

Calificacidon de Procesos Capacidad instalada

BOGOT/\

Click Aqui para ver el
tutorial de Calificacion
de procesos

Click Aqui para ver el
tutorial de capacidad
instalada


https://drive.google.com/file/d/1g0DqJSPE-IFhzRBNw5s7VhgzHcoe8Rcr/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1g0DqJSPE-IFhzRBNw5s7VhgzHcoe8Rcr/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1g0DqJSPE-IFhzRBNw5s7VhgzHcoe8Rcr/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1yaDEgiE7S5g5qMVJCcluDhmdU7ptGu3s/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1yaDEgiE7S5g5qMVJCcluDhmdU7ptGu3s/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1yaDEgiE7S5g5qMVJCcluDhmdU7ptGu3s/view?usp=drive_link

;. Como se visualizan los resultados de los instrumentos de
Prestacion del servicio?

Captura Seguimiento Caja de Vivienda Popular - CVP ... . Salir

Abrir en pestafia nuava

Reportes

Seguimiento, acompafiamiento y evaluacion del servicio a la ciudadania

BOGOT/\
Indice de calidad del servicio prestado Gestidn Efectiva de Las respuestas Eficiencia Institucional Capacidad y protocolos del servicio

Acciones de Mejora

s
[

Periodo de Andlisis Indice Global

Afio Mes H
40 60
Todos - Todos ol
o]

( )

o 100

*

Nivel de Consulta
i@ Distrito
) Sector

El indice es 54.1% y es Critico

Click Aqui para ver
BOGOT,\ el tutorial

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



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

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

indicadores de Prestacion del Servicio?

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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