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Introduccion

La presente estrategia de transferencia de conocimientos tiene como propdsito principal
facilitar la diseminacion, aprehension y apropiacion del Modelo de Seguimiento,
Acompaniamiento y Evaluacion del Servicio Prestado a la Ciudadania (en adelante, el
Modelo), desarrollado por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

La implementacién de un modelo de gestion publica conlleva el reto no solo de difundir
informacion técnica, sino de asegurar que dichos lineamientos se traduzcan en
competencias operativas reales. Para abordar este desafio, la estrategia se estructura
bajo un enfoque pedagdgico robusto que integra tres marcos tedricos complementarios:
el Modelo SECI (Nonaka y Takeuchi) para la conversion del conocimiento tacito en
explicito; el Modelo de Transferencia de la Formacion (Baldwin y Ford) para asegurar la
aplicabilidad en el puesto de trabajo; y el modelo de Formador de Formadores (Train the
Trainer) para lograr un efecto multiplicador y escalable en el Distrito.

A través de un cronograma ejecutado en tres fases —Socializacion, Componente de
Prestacion del Servicioy Componente de Satisfaccion y Experiencia—, la estrategia
combina sesiones tedricas presenciales con talleres practicos virtuales y el uso de
herramientas tecnoldgicas de soporte. Este disefio hibrido busca dotar a los delegados
de las entidades no solo del dominio conceptual de los indicadores e instrumentos, sino
también de la capacidad técnica para operar la herramienta tecnologica y liderar la
implementacion al interior de sus organismos.

En dltima instancia, este documento establece los roles, recursos, mecanismos de
verificacion y metas que guiaran el despliegue del modelo, con el objetivo final de
consolidar una cultura de servicio de excelencia basada en la evidencia, la medicion
rigurosa y la mejora continua en toda la administracion distrital.

Estrategia de transferencia de conocimiento

La estrategia de transferencia de conocimiento para el Modelo de Seguimiento,
Acompainamiento y Evaluacion del Servicio a la Ciudadania se fundamenta en la
integracion de tres marcos tedricos complementarios que garantizan tanto la apropiacion
conceptual como la aplicacién practica del modelo en las entidades distritales en 1 mes.

e Modelo SECI de Nonaka y Takeuchi
El Modelo SECI (Socializacién, Externalizacion, Combinacién e Internalizacion),

desarrollado por Ikujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi, es un marco tedrico que explica
como se crea, transfiere y transforma el conocimiento en las organizaciones (Nonaka &



Takeuchi, 1995). Este modelo se sustenta en la distincion entre dos tipos de
conocimiento:

o Conocimiento Tacito: Personal, especifico del contexto, dificil de formalizar y
comunicar. Comprende habilidades, experiencias, intuiciones y modelos mentales
que las personas poseen pero que resultan dificiles de articular.

o Conocimiento Explicito: Puede transmitirse mediante lenguaje formal y
sistematico. Se encuentra codificado en documentos, procedimientos, bases de
datos y manuales.

El modelo propone cuatro modos de conversion del conocimiento que forman una espiral
continua:

1. Socializacion (Tacito — Tacito): Compartir experiencias y modelos mentales
mediante la observacion, imitacion y practica conjunta.

2. Externalizacion (Tacito — Explicito): Articular el conocimiento tacito en conceptos
explicitos mediante dialogo, reflexion colectiva, metaforas y analogias.

3. Combinacion (Explicito — Explicito): Sistematizar conceptos en un sistema de
conocimiento mediante la reconfiguracion de informacion existente.

4. Internalizacion (Explicito — Tacito): Incorporar el conocimiento explicito en
conocimiento tacito operacional mediante la practica y experimentacion.

Modelo de Transferencia de la Formacién de Baldwin y Ford

Baldwin y Ford (1988) proponen que la transferencia efectiva del aprendizaje al contexto
laboral depende de tres grandes categorias de factores (Training Inputs) que influyen
tanto en el aprendizaje como en su aplicacidén sostenida:

1. Caracteristicas del disefio de la formacion: Uso de principios de aprendizaje,
secuenciacion apropiada del contenido, relevancia practica y retroalimentacion
continua.

2. Caracteristicas del aprendiz: Habilidades previas, motivacion para aprender y
aplicar, autoeficacia y capacidad de autorregulacion.

3. Caracteristicas del ambiente de trabajo: Apoyo de superiores y comparieros,
oportunidades para usar el aprendizaje y restricciones organizacionales.

Para que la transferencia ocurra, el modelo establece dos dimensiones criticas:
e Generalizaciéon: EI material aprendido debe poder aplicarse al contexto real de

trabajo.
« Mantenimiento: La aplicacién del conocimiento debe sostenerse en el tiempo.

¢ Modelo de Formador de Formadores (Train the Trainer)



El modelo Train the Trainer o Formador de Formadores es una estrategia de
escalamiento de conocimiento donde se capacita a un grupo selecto de personas
(formadores) que, a su vez, replicaran la formacion a otros grupos mas amplios (usuarios
finales) (Pike, 2003). Este modelo es especialmente efectivo cuando se requiere:

Transferir conocimiento especializado a grandes poblaciones.
Garantizar consistencia en el mensaje y la metodologia.
Desarrollar capacidades locales de multiplicacion del conocimiento.

Asegurar sostenibilidad de la transferencia en el tiempo.

Los formadores actuan como facilitadores del proceso de aprendizaje y como
multiplicadores institucionales del conocimiento, adaptando el contenido técnico al
contexto especifico de cada entidad receptora.

Fundamentacion y Aplicacion Integrada de Modelos

A continuacion, se detalla como se aplica cada componente de estos modelos en la
estrategia:

I. El Flujo de Conocimiento (Basado en el Modelo SECI)

El modelo SECI explica como el conocimiento pasa de ser una idea abstracta y personal
a una capacidad operativa en la organizacion, a través de cuatro etapas que se reflejan
directamente en nuestra estrategia:

Socializacién (Tacito a Tacito): Este es el punto de partida. En las sesiones

presenciales, los formadores de la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio
presentan el modelo y su objetivo.

Externalizacién (Tacito _a Explicito): EI conocimiento de los expertos de la

Direccion se codifica y se hace tangible a través de las presentaciones PPT,
los videos tutoriales y el documento de preguntas frecuentes. Estos materiales
traducen la légica y los procedimientos del modelo en un formato explicito,
estructurado y facil de consultar. Cada PPT y video es un acto de "externalizacion".

Combinacién (Explicito a Explicito): El conocimiento ya codificado se organiza y
se conecta para crear un sistema mas robusto y comprensible. La herramienta
tecnoldgica es el principal motor de esta fase. Integra la l6gica de las PPT y los
videos en una plataforma funcional. Al mismo tiempo, el conjunto de materiales
(PPT + Videos + preguntas frecuentes + Herramienta) forma un paquete de
conocimiento combinado que los delegados pueden usar para construir una vision
integral del modelo.

Internalizacién (Explicito a Tacito): Aqui es donde el aprendizaje se convierte en
habilidad. El "saber" se transforma en "saber hacer". Principalmente a través de




los ejercicios en la herramienta tecnoldgica durante las fases 2 y 3. Al realizar
simulaciones de captura, analisis y seguimiento, los delegados "internalizan" los
procedimientos.

ll. Las Condiciones para una Transferencia Exitosa (Basado en Baldwin y Ford)

Este modelo nos dice que no basta con enseiar bien, el aprendiz y su entorno son clave
para que el conocimiento se use realmente. La estrategia garantiza estas condiciones:

Disefio de la Formacion: Cuenta con, primero una secuencia légica, en donde se
avanza de lo general a lo especifico, asegurando que los conceptos se construyan
sobre bases sdlidas. Segundo, relevancia por medio de los ejercicios en la
herramienta estan contextualizados al Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania, garantizando que el delegado vea la aplicabilidad directa en su
trabajo. Tercero, una retroalimentacion continua a través de los quizzes con
Microsoft Forms al final de cada sesion proporcionan un feedback inmediato,
permitiendo al formador ajustar contenidos y al delegado autoevaluar su
comprension.

Caracteristicas del Aprendiz (Delegado): Se evidencian caracteristicas como la
motivacion, que se fortalece al presentar el modelo no como una obligacion, sino
como una herramienta estratégica para mejorar el servicio, mostrando casos de
éxito en los materiales y autoeficacia, ya que la confianza del delegado se
construye al tener acceso permanente a los videos tutoriales y al documento de
preguntas frecuentes, que actuan como una "red de seguridad" para consultar
dudas y practicar a su propio ritmo.

Ambiente de Trabajo: Al definir a los delegados como "lideres de la adopcion”, se
les otorga un respaldo jerarquico que facilita la implementacion interna.

lll. EI Mecanismo de Escalamiento y Sostenibilidad (Basado en Formador de
Formadores)

Este modelo asegura que el conocimiento no se quede en una sola persona, sino que se
disemine por toda la organizacion y perdure en el tiempo.

Primera Linea: Formadores Especializados: Los funcionarios de la Direccidn
Distrital de Calidad del Servicio actuan como el nucleo experto. Su rol es capacitar
a la siguiente linea utilizando todas las herramientas y metodologias descritas
(PPT, videos, practica guiada, evaluacion Microsoft Forms).

Segunda Linea: Multiplicadores Institucionales: Los delegados son el objetivo
principal de la formacién. No son vistos como usuarios finales, sino como futuros
formadores.



Se les entregan los mismos materiales estandarizados (PPT, videos, preguntas
frecuentes) para que puedan replicar las capacitaciones dentro de sus entidades. Al
observar el método de los formadores y al tener los recursos, los delegados adquieren
no solo el conocimiento técnico, sino también las competencias pedagogicas para
ensenarlo.

El conocimiento se vuelve sostenible porque, esta codificado en materiales reutilizables
(PPT, videos), esta embebido en la herramienta tecnoldgica y existe una capacidad de
multiplicacion dentro de cada una de las entidades distritales (los delegados).

Meta y objetivos de la estrategia

Meta

Dotar a la Administracion Distrital de herramientas adecuadas que permitan la
transferencia del conocimiento del Modelo a las entidades distritales del Sistema Distrital
de Servicio a la Ciudadania para que comprendan, adopten e implementen de manera
autonoma el Modelo en un periodo de un (1) meses, mediante un proceso estructurado
de capacitacion presencial y virtual que combine la transmision de conocimiento explicito,
la practica en herramienta tecnoldgica y la evaluacion continua de apropiacion,
garantizando asi la sostenibilidad y escalabilidad de la implementacién del modelo en
todo el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Objetivos

e Difundir el contenido clave del Modelo a los delegados de las entidades distritales,
detallando sus componentes, metodologias y herramientas, para asegurar
comprension inicial.

e Fomentar la apropiacion mediante materiales de consulta disefiados bajo
principios de aprendizaje practico e internalizacion que permitan a los delegados
aplicar el conocimiento en su contexto laboral, reflexionar sobre su propia practica
y compartir con sus equipos (efecto multiplicador real).

e Promover la implementacion del Modelo en las entidades distritales, impulsando
la capacitacion estructurada y el uso de materiales unificados para garantizar la
sostenibilidad y estandarizacion del servicio a la ciudadania.

Roles y responsables

La estrategia identifica a los actores institucionales involucrados, sus funciones y la
relacion que guardan con la gestion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania. A
partir de este mapeo, se establecen dos grupos principales:



Funcionarios de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio: facilitadores del
proceso de aprendizaje y multiplicadores de conocimiento bajo la figura de ‘Formador de
Formadores’ que realizaran las capacitaciones utilizando herramientas como:
Presentacion de PPT, documento de Preguntas Frecuentes, tutorial de uso de la
herramienta.

Responsabilidades:

Conducir las sesiones de capacitacion de las tres fases, presentando el contenido
de manera clara, estructurada y con ritmo apropiado que permita la explicacion
detallada de cada concepto, metodologia, indicador e instrumento.

Durante las sesiones, reproducir los videos tutoriales y complementar con
explicaciones en vivo, pausando cuando sea necesario para enfatizar pasos
criticos, aclarar procedimientos complejos y responder preguntas en tiempo real.
Promover la participacion activa de los delegados mediante sesiones de
preguntas y respuestas después de cada bloque tematico y la identificacion de
dudas comunes y su resolucion colectiva.

Guiar a los delegados en la realizacion de ejercicios en la herramienta tecnolégica.
Proporcionar retroalimentacion constructiva durante los ejercicios.

Al finalizar cada sesidon, administrar los quizzes mediante la plataforma Microsoft
Forms.

Establecer y mantener activos canales de consulta permanente como correo
electrénico institucional o chat o grupo de mensajeria institucional y horarios y
tiempos de respuesta claramente comunicados.

Registrar sistematicamente las dudas frecuentes identificadas durante las
capacitaciones

Mejorar los materiales de capacitacién con base en la experiencia.

Delegados de las Entidades Distritales: seran quienes reciben las capacitaciones por
parte de la Direccién de Calidad y encargados de dar a conocer la implementacion del
Modelo en sus respectivas instituciones.

Responsabilidades:

Participar en las sesiones programadas de las fases de capacitacion.

Contribuir activamente durante las sesiones mediante la formulacion de preguntas
sobre contenidos no comprendidos, aporte de perspectivas y contextos
especificos de su entidad, colaborar con otros delegados en la resolucién de
dudas colectivas.

Estudiar detenidamente los contenidos presentados, revisar las presentaciones
PPT compartidas después de cada sesion, visualizar los videos tutoriales las
veces que sea necesario para dominar procedimientos y consultar el documento
preguntas frecuentes ante dudas que surjan.



Identificar sus propias brechas de conocimiento y tomar acciones para cerrarlas
como repasar contenidos que no hayan quedado claros o solicitar aclaraciones a
los formadores mediante los canales establecidos.

Ejecutar activamente los ejercicios en la herramienta tecnologica.

Al finalizar cada sesion, responder honestamente los cuestionarios.

Administrador funcional de la herramienta: Profesional preferiblemente con
experiencia previa en la construccion, implementacién o validaciéon del Modelo de
Seguimiento, Acompanamiento y Evaluacion del Servicio a la Ciudadania

Debe conocer a profundidad la metodologia de medicion, la estructura del modelo, la
operacion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania y la l6gica de funcionamiento
del médulo de captura, modulo de PQRS, modulo de seguimiento y visor de resultados.

Debe tener competencias en:

Gestion de modelos de medicidn.

Administracion funcional de plataformas.

Manejo de bases de datos a nivel funcional.
Gobernanza de la informacion y reserva estadistica.

Funciones principales

Administracion y control de roles de usuario
o Crea, modifica y elimina roles de acuerdo con los perfiles requeridos por el
sistema y por cada entidad distrital.
o Garantiza la correcta asignacion de permisos y niveles de acceso.
Custodia de la informacion y acceso a las bases de datos
o Administra el acceso a la base de datos de la herramienta, garantizando la
integridad, trazabilidad y correcta gestion de los registros operativos.
o Garantiza la reserva estadistica, integridad y trazabilidad de la informacion.
o Puede eliminar, modificar o adicionar registros cuando sea necesario para
garantizar la consistencia de la operacion.
Carga y actualizacion de informacion operativa
o Realiza la carga mensualizada de las bases de PQRS.
o Gestiona otras cargas de informacion requeridas para el funcionamiento
del sistema.
Gestion de la estructura del sistema
o Administra y actualiza la configuracion de entidades, canales, sectores y
sus relaciones dentro de la plataforma.
o Realiza ajustes estructurales cuando se crean nuevas entidades o se
modifican componentes del modelo.



5. Gobernanza del modelo y articulacion metodologica
o Asegura que los flujos, formularios y componentes utilizados por la
herramienta estén alineados al Modelo de Servicio a la Ciudadania y a los
lineamientos de la Direccion.
o Revisa la consistencia metodologica de los instrumentos implementados
en la plataforma.
6. Soporte funcional
o Atiende requerimientos funcionales de la Direccién y de las entidades del
Distrito.
o Canaliza al administrador técnico los requerimientos que implican ajustes
tecnoldgicos.

Administrador tecnolégico de la herramienta: Profesional del area de ingenieria o
afines, con experiencia en lenguajes de programacién como Ry SQL, y con nociones de
programacion en ambientes web.
Debe tener capacidad para realizar ajustes técnicos a los instrumentos, modulos y
componentes de la herramienta, asi como para brindar soporte tecnolégico y desarrollar
nuevas funcionalidades.

Conocimientos requeridos:

e Programacién en Ry SQL.

e Manejo de bases de datos.

e Desarrollo o ajuste de componentes web.

» Visualizacion de datos.

» Integracion de widgets y médulos analiticos.

Funciones principales

1. Ajustes técnicos al modulo de captura
o Realiza modificaciones, mejoras o ampliaciones a los instrumentos de
captura de informacion, de acuerdo con las necesidades de la Direccion y
los ajustes metodoldgicos definidos.
2. Ajustes al médulo de resultados / visor de datos
o Implementa cambios en las visualizaciones, cruces de informacion o
componentes analiticos requeridos.
o Optimiza consultas, reportes y elementos visuales del sistema.
3. Ajustes al médulo de seguimiento



o Aplica mejoras o nuevas funcionalidades relacionadas con el seguimiento
(procesos, indicadores, flujos, interacciones u otras necesidades técnicas).
4. Creacion y ajuste de indicadores
o Desarrolla nuevos indicadores o actualiza los existentes de acuerdo con
las definiciones metodoldgicas validadas por la Direccion.
o Realiza ajustes en indices, calculos o férmulas implementadas en la
herramienta.
5. Habilitacion y soporte para widgets
o Implementa, habilita o brinda soporte técnico para los widgets asociados a
las visualizaciones o médulos de consulta utilizados por las entidades.
6. Soporte técnico integral
o Atiende requerimientos de funcionamiento, errores, caidas o problemas de
visualizacion.
o Garantiza el correcto funcionamiento de los componentes tecnoldgicos del
sistema.

Cronograma, numero de sesiones y participantes

La estrategia se desarrollara en 4 fases asi: Fase 0. Administracion de la herramienta
tecnologica, Fase 1 - Alineacion técnica, Fase 2 - Lanzamiento del modelo, Fase 3 -
Componente de Prestacion del Servicio y Fase 4 - Componente de Satisfaccion vy
Experiencia.

N° de
sesiones
realizadas

Contenido
principal

Duracion
N° de
sesiones

por por el

entidad equipo de

la DDCS

Fase 0.
Administracion de
la herramienta
tecnoldgica

2 dias

N/A'

N/A

Sesion 1:
Administracion de la
herramienta
tecnoldgica para el
perfil de
Administrador
funcional.

Sesioén 2:
Administracion de la

' No aplica ya que en esta fase las entidades no estan involucradas por tratarse de una etapa interna de

la Direccion Distrital de Calidad del Servicio.
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herramienta
tecnologica para el
perfil de
Administrador
tecnologico.

Fase 1: Alineacion | 1 dia N/A3 N/A Presentacion del
técnica (Formador modelo, estructura,
de Formadores)? componentes,
indicadores,
instrumentos y
herramienta

tecnoldgica.
Fase 2: 1 dia 1 sesion 1 sesion Presentacion del
Lanzamiento del modelo y
Modelo de herramienta
Seguimiento tecnoldgica.
Acompanamiento
y Evaluacion del
Servicio a la
Ciudadania 2.0
Fase 3: 1 1sesion 1 sesion Metodologia,
Componente dia dimensiones,
Satisfaccion y indicadores,
Experiencia instrumentos,
indices + ejercicios
en herramienta.
Fase 4: 1 1 sesion 1 sesion Metodologia hibrida,
Componente dia dimensiones,
Prestacion del indicadores,
Servicio instrumentos,

indices + ejercicios
en herramienta.

Fase 0. Administracion de la herramienta tecnolégica

La Fase 0 de Administracion de la herramienta tecnoldgica tiene como objetivo principal
instruir a los perfiles clave de la DDCS (Administrador Funcional y Tecnoldgico) en la
operacion y mantenimiento de la herramienta tecnoldgica.

2 La fecha exacta de la implementacion de la Fase | se coordinara con el equipo técnico de la DDCS.
3 No aplica ya que en esta fase las entidades no estan involucradas por tratarse de una etapa interna de
la Direccion Distrital de Calidad del Servicio.
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Caracteristicas técnicas de la Fase 0

Duracioén de la fase: 2 dias
Numero de sesiones: 2 sesiones
Modalidad: Presencial

Metodologia: Capacitacién interactiva.

Duracion de la sesién 1: 4 horas
Duracion de la sesidn 1: 9.5 horas (en dos jornadas)

Participantes: Administrador funcional y administrador tecnologico de la Direccidon
Distrital de Calidad del Servicio (DDCS).

Responsables: Consultor.

Herramienta de trabajo:

e Herramienta tecnoldgica

Agenda detallada de la fase 0 — Sesién 1 (Administrador funcional):

Horas Seccion Detalle
15 minutos Bienvenida Saludo de bienvenida e introduccion a la herramienta tecnoldgica
4 horas Administracion de la En esta seccion se mostrara el funcionamiento de la herramienta

herramienta tecnoldgica

tecnoldgica en relacion a la creacion de roles, carga de bases de
datos externas, custodia de la informacién y administracion de los
datos y demas funcionalidades relacionadas.

Las preguntas e inquietudes que se generen por parte del
administrador seran resueltas durante el proceso de entrenamiento.

Agenda detallada de la fase 0 — Sesion 2 (Administrador tecnolégico):

Esta sesion se llevara a cabo en 2 jornadas. La primera jornada detallara la
administracion en el modulo de captura y el procesamiento en el médulo de reportes.

Horas Seccion Detalle

15 minutos Bienvenida Saludo de bienvenida e introduccion a la herramienta tecnolégica

3 horas Administracion de la En esta seccién se abordara la forma en la que se pueden hacer
herramienta tecnoldgica modificaciones al médulo de captura en relacién a las preguntas del
(Médulo captura) formulario.

3 horas Administracion de la En esta seccién se abordara la forma en la que se pueden hacer
herramienta tecnoldgica modificaciones al médulo de reportes en relacion al procesamiento
(Modulo reportes - (indicadores e indices).
procesamiento)




La segunda jornada detallara la administraciéon del médulo de reportes en relacion al
visor y el médulo de seguimiento.

Horas Seccion Detalle
15 minutos Bienvenida Saludo de bienvenida e introduccion a la herramienta tecnolégica
3 horas Administracion de la En esta seccién se abordara la forma en la que se pueden hacer

herramienta tecnoldgica modificaciones al médulo de reportes en relacion al visor de
(Modulo reportes — visor | resultados.
de resultados)

3 horas Administracion de la En esta seccién se abordara la forma en la que se pueden hacer
herramienta tecnoldgica modificaciones al médulo de seguimiento.
(Médulo de seguimiento)

Fase 1. Alineacidn técnica (Formador de Formadores)

La Fase 1 de Alineacion Técnica constituye el momento fundacional del proceso de
transferencia de conocimiento del Modelo de Seguimiento, Acompafamiento y
Evaluacion del Servicio a la Ciudadania. Esta fase utiliza la metodologia de formacion de
formadores (Train the Trainer), disefiada para capacitar al equipo de formadores de la
DDSC como agentes multiplicadores del conocimiento, quienes posteriormente lideraran
la implementacién del modelo en las entidades distritales.

Caracteristicas técnicas de la Fase 1

Duracion de la fase: 1 dia

NUmero de sesiones: 1 sesion intensiva*

Modalidad: Presencial

Metodologia: Taller de entrenamiento.

Duracion de la sesion: 8 horas aproximadamente.

Participantes: Direccion Distrital de Calidad del Servicio (DDCS) designados como
formadores.

Responsables: Consultor.

Herramientas de trabajo:

e Anexo 1. Presentacion PowerPoint de la estructura general del modelo

Anexo 2. Presentaciones PowerPoint del componente de Satisfaccion y
Experiencia

Anexo 3. Presentaciones PowerPoint del componente de Prestacion del Servicio
Anexo 4. Video tutorial de la herramienta tecnologica

Anexo 5. Video tutorial — Instrumento de medicién de Satisfaccién y experiencia
Anexo 6. Video tutorial — Modulo de reportes de Satisfaccion y experiencia
Anexo 7. Video tutorial — Formulario de Calificacion de Procesos

4 Esta fase se plantea en una sola sesion que permite abarcar de manera integral el modelo y la interaccion
con la herramienta, sin embargo, en caso de requerir profundizacion o refuerzo en temas especificos se
tendra la opcidn de realizar una sesion adicional.
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proceso de construccion
e Herramienta tecnoldgica

Agenda detallada de la fase 1:

Anexo 8. Video tutorial — Formulario de Autoevaluacion de capacidad instalada
Anexo 9. Video tutorial — Mddulo de reportes de Prestacion del Servicio

Anexo 10. Video tutorial — Médulo de seguimiento

Anexo 12. Ejercicios practicos

Anexo 14. Documento de preguntas y respuestas frecuentes®

Anexo 15. Documentos técnicos con informacién detallada del modelo y su

Horario Seccidn Detalle
8:00 — 8:15 am Bienvenida y apertura e Registro de asistencia

e  Saludo por parte del Director/a de la DDSC o delegado/a

e Contexto sobre la importancia estratégica del modelo para el
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Responsable: Director/a de la DDSC o delegado/a

8:15-9:30 am Estructura general del Esta seccién se divide en dos momentos:
modelo

En la primera parte los participantes adoptaran la perspectiva de las

entidades, recibiendo informacion sobre la estructura del modelo (30

minutos)

¢ Contextualizacion y objetivos: Justificacion del transito hacia el
modelo actual y su objetivo.

e Estructura del modelo: Posteriormente, se mencionara la
arquitectura del modelo abordando sus dos componentes
fundamentales: Satisfaccion y Experiencia 'y Prestacion del
Servicio, utilizando como apoyo visual la presentacion de la
estructura general disefiada para tal fin (anexo 1).

e Socializacién de la herramienta: Se presentara la herramienta
tecnolégica mediante un video tutorial (anexo 4) que ilustra el
proceso de acceso, la navegacion en la interfaz y la identificacion
de sus tres madulos principales: captura, reporte y seguimiento.
De ser necesario, se complementara esta instruccion con una
demostracion en tiempo real dirigida por el facilitador,
permitiendo una exploracion directa de las funcionalidades.

En la segunda parte, se compartiran recomendaciones, buenas

practicas y pautas clave para la aplicacién y el uso adecuado de las

herramientas de trabajo desde su rol como formadores. Finalmente,
se habilitara un espacio dedicado a la resolucién de inquietudes,
mediante una sesion de preguntas y respuestas sobre aspectos
tematicos y metodoldgicos. (45 minutos)

Responsable: Facilitador/a del equipo consultor

9:30 2 9:50 am Receso

9:50 — 12:30 pm | Componente de Esta seccién se divide en dos momentos:
Satisfaccion y
Experiencia

5 Este documento podra ser modificado por el equipo de formadores de la DDCS de acuerdo a los

requerimientos del proceso de formacion.
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En la primera parte los participantes adoptaran la perspectiva de las
entidades, recibiendo informacion sobre la estructura del modelo (1
hora aproximadamente)

e Presentacién detallada del componente, abordando su
arquitectura (pilares y dimensiones) y su sistema de evaluacion,
incluyendo los instrumentos, indices e indicadores asociados,
haciendo uso de la PPT del componente (anexo 2).

e Se socializara la forma de acceso a la Encuesta de ciudadania y
cémo se visualizan los resultados (médulo de reportes de la
herramienta tecnoldgica). La sesion se apoyara en video
tutoriales de captura (anexo 5), reporte (anexo 6) y seguimiento
(anexo 10); de ser necesario, se realizara una navegacion en
vivo por la plataforma para reforzar el aprendizaje.

En la segunda parte, se compartiran recomendaciones, buenas
practicas y pautas clave para la aplicacién y el uso adecuado de las
herramientas de trabajo desde su rol como formadores. Finalmente,
se habilitara un espacio dedicado a la resolucién de inquietudes,
mediante una sesion de preguntas y respuestas sobre aspectos
tematicos y metodoldgicos. (1 hora aproximadamente)

Responsable: Facilitador/a del equipo consultor

12:30 2 1:30 pm

Almuerzo

1:30 a2 3:30 pm

Componente de
Prestacion del servicio

Esta seccion se divide en dos momentos:

En la primera parte los participantes adoptaran la perspectiva de las
entidades, recibiendo informacion sobre la estructura del modelo (1
hora aproximadamente)

e En esta seccion se inicia con la presentacion sobre qué es el
componente. Se presenta su estructura (pilares y dimensiones) y
forma de medicién (instrumentos, indices e indicadores)
haciendo uso de la PPT del componente (anexo 3).

e Se socializara la forma de acceso a los instrumentos y como se
visualizan los resultados (modulo de reportes de la herramienta
tecnoldgica). La sesion se apoyara en video tutoriales de captura
de los formularios de calificacion de procesos (anexo 7) y
autoevaluacion de capacidad instalada (anexo 8), reporte (anexo
9) y seguimiento (anexo 10); de ser necesario, se realizara una
navegacion en vivo por la plataforma para reforzar el
aprendizaje.

En la segunda parte, se compartiran recomendaciones, buenas
practicas y pautas clave para la aplicacién y el uso adecuado de las
herramientas de trabajo desde su rol como formadores. Finalmente,
se habilitara un espacio dedicado a la resolucién de inquietudes,
mediante una sesion de preguntas y respuestas sobre aspectos
tematicos y metodoldgicos. (1 hora aproximadamente)

Responsable: Facilitador/a del equipo consultor

3:30 2 4:30 pm

Interaccion con la
herramienta

e En esta seccion se invita a los participantes a ingresar a la
herramienta e interactuar por medio de un ejercicio practico
(anexo 12).

e Alfinalizar se compartira con los participantes las herramientas
de consulta pertinentes para fortalecer el proceso de aprendizaje
(Documento de preguntas y respuestas frecuentes y documentos
técnicos)

Responsable: Facilitador/a del equipo consultor
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Esta sesidn debe ser grabada para efectos de consulta posterior por parte de los
formadores, especificamente la explicacion sobre la estructura del modelo y cada uno de
los componentes.

Fase 2. Lanzamiento del Modelo de Seguimiento Acompainamiento y Evaluacion
del Servicio a la Ciudadania 2.0

El objetivo de esta fase es dar a conocer el modelo, sus objetivos, estructura, mencion
de los componentes y herramienta tecnoldgica a las entidades distritales a través de los
jefes de Servicio a la Ciudadania de cada una.

Caracteristicas técnicas de la Fase 2

Duracion de la fase: 1 dia
Numero de sesiones: 1 sesion
Modalidad: Presencial
Metodologia: Expositiva con espacios de dialogo
Duracion de la sesion: 2 horas.
Participantes: Jefes de servicio a la ciudadania de las entidades distritales del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania y sus delegados para la gestion de la informacion.
Responsables: Formadores de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio

Herramientas de trabajo:

e Anexo 1. Presentacion PowerPoint de la estructura general del modelo
e Anexo 13. Infografia
e Herramienta tecnoldgica

Agenda detallada de la fase 2:

Horario Seccion Detalle
9:00 - 9:15 am Bienvenida y apertura Registro de asistencia y entrega de infografias (anexo 13)
Saludo por parte del Director/a de la DDSC o delegado/a
Socializar el objetivo del Modelo de Seguimiento,
Acompafiamiento y Evaluacion del Servicio a la Ciudadania.
9:15-10:15 am Estructura general del Contextualizacién y objetivos: Justificacion del transito hacia el

modelo

modelo actual y su objetivo.

Estructura del modelo: Posteriormente, se mencionara la
arquitectura del modelo abordando sus dos componentes
fundamentales: Satisfaccion y Experiencia 'y Prestacion del
Servicio, utilizando como apoyo visual la presentacion disefiada
para tal fin (anexo 1).

10:15-10:45 am

Componentes del modelo

Socializacién de la herramienta: Se presenta informacion sobre
qué es la gestion de datos, cudl es la herramienta tecnoldgica y
cuales son sus componentes (Anexo 1).

Nota: En esta seccién se debe utilizar la presentacion del Anexo 1, sin incluir
el video tutorial de la herramienta.
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10:45-11:00 am | Cierre ¢ Se habilitara un espacio dedicado a la resolucién de
inquietudes (sesion de preguntas y respuestas).

Fase 3. Componente de Satisfaccion y Experiencia

El objetivo de esta fase es capacitar a los delegados de las entidades distritales en
profundidad sobre el Modelo de Seguimiento, Acompafamiento y Evaluacion del Servicio
a la Ciudadania, enfocado en el componente de Satisfaccion y Experiencia, sus
indicadores, instrumentos e indices, incluyendo ejercicios practicos en la herramienta
tecnologica.

Caracteristicas técnicas de la Fase 3

Duracion de la fase: 1 dia

Numero de sesiones: 1 sesion intensiva

Modalidad: Presencial o Virtual®

Metodologia: Tedrico — Practica.

Duracién de la sesion: 4 horas

Participantes: Delegados de las entidades del Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

Responsables: Formadores de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio.

Herramientas de trabajo:

e Anexo 1. Presentacion PowerPoint de la estructura general del modelo

e Anexo 2. Presentaciones PowerPoint del componente de Satisfaccion y
Experiencia
Anexo 4. Video tutorial — Presentacion general de la herramienta tecnolégica
Anexo 5. Video tutorial — Instrumento de medicién de Satisfaccidén y experiencia
Anexo 6. Video tutorial — Médulo de reportes de Satisfaccion y experiencia
Anexo 10. Video tutorial — Médulo de seguimiento
Anexo 11. Evaluaciones tedricas e interaccion con la herramienta
Anexo 12. Ejercicios practicos
Anexo 13. Infografia
Anexo 14. Documento de preguntas y respuestas frecuentes
Herramienta tecnoldgica

Agenda detallada de la fase 3:

Horario Seccion Detalle
8:00 — 8:15 am Bienvenida y apertura e Registro de asistencia y entrega de infografias (anexo 13)
e Saludo por parte del equipo de formadores de la DDCS

6 La eleccion de la modalidad dependera de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio (DDCS) de
acuerdo a sus disponibilidad y necesidades institucionales.
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Contexto sobre la importancia estratégica del modelo para el
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania

8:15-8:35am

Contextualizacion de la
Estructura general del
modelo’

Presentacion de la justificacion del transito hacia el modelo
actual y su objetivo.

Socializacién de la arquitectura del modelo abordando sus dos
componentes fundamentales: Satisfaccién y

Experiencia y Prestacion del Servicio, utilizando como apoyo
visual la presentacion general disefiada para tal fin (anexo 1).
Presentacion de la herramienta tecnoldgica mediante el video
tutorial el cual permite identificar los tres médulos principales:
captura, reporte y seguimiento (anexo 4).

8:35-10:00 am

Componente de
Satisfaccion y
Experiencia

Presentacion detallada del componente, abordando su
arquitectura (pilares y dimensiones) y su sistema de evaluacion,
incluyendo los instrumentos, indices e indicadores asociados,
haciendo uso de la PPT del componente (anexo 2).

Se socializara la forma de acceso a la Encuesta de ciudadania.
Aqui se debe hacer uso del tutorial sobre el instrumento de
medicién (anexo 5).

Explicacion de cédmo se visualizan los resultados en la
herramienta tecnoldgica. Aqui se debe hacer uso de los
tutoriales sobre los mddulos de reportes (anexo 6) y seguimiento
(anexo 10).

Al finalizar la sesion tedrica solicite a los/as participantes acceder
al Forms correspondiente para realizar la evaluacion del
contenido (anexo 11). Para esta actividad se contara con un
tiempo maximo de 15 minutos.

Nota: En esta seccion es importante mencionar la estrategia que se utilizara
para incentivar el uso del QR en los puntos presenciales de cada entidad
(seccion 8 de este documento).

10:00 a 10:15
am

Refrigerio

10:15ama
12:00 m

Interaccion con la
herramienta (1)

En esta seccion se invita a los participantes a ingresar a la
herramienta e interactuar por medio de un ejercicio practico
(anexo 12) sobre el componente abordado. Esta actividad se
podra desarrollar en aproximadamente 1 hora.

Una vez concluido el ejercicio se aplicara un Forms con
preguntas asociadas a la interaccion con la herramienta (anexo
11), con un tiempo asignado de 20 minutos.

Nota: Se debe mencionar que se cuenta con el Documento de preguntas y
respuestas (anexo 14) como uno de los materiales de consulta rapida para
uso de las entidades.

En el caso de la sesion virtual, esta puede ser grabada para efectos de consulta posterior
por parte de los delegados/as de las entidades a quienes, se recomienda, compartir la

grabacion.

(1) Con el objetivo de fomentar la apropiacion del modelo se llevara a cabo una
interaccidn con la herramienta tecnoldgica en la que las entidades desarrollaran
ejercicios que permitan evidenciar el conocimiento sobre la misma en sus diferentes
modulos enfocado en el componente de Satisfaccion y Experiencia.

7 Esta seccion se plantea en las fases 3 y 4 para contextualizar a los delegados/as que no tiene
conocimiento sobre la estructura general del modelo. Ademas de estandarizar informacion clave para el
desarrollo de los componentes.

18




Si la actividad se realiza de manera presencial, los delegados/as deberan contar con
acceso a un computador para desarrollar la dinamica. En el caso en que la actividad sea
virtual, se hara uso de la herramienta de Microsoft Teams.

Los formadores, en cualquier modalidad, acompanaran el proceso con el objetivo de
atender dudas y observar la interaccion con la herramienta.

Una vez finaliza la actividad practica los delegados/as deberan responder una evaluacion
en Microsoft Forms asociada a la interaccién con la herramienta para verificar el proceso
de apropiaciéon de la informacion.

Fase 4. Componente de Prestacion del Servicio

El objetivo de esta fase es capacitar a los delegados de las entidades distritales en
profundidad sobre el Modelo de Seguimiento, Acompafamiento y Evaluacion del Servicio
a la Ciudadania, enfocado en el componente de Prestacion del servicio, sus indicadores,
instrumentos e indices, incluyendo ejercicios practicos en la herramienta tecnoldgica.

Caracteristicas técnicas de la Fase 4

Duracion de la fase: 1 dia

Numero de sesiones: 1 sesion intensiva

Modalidad: Presencial o Virtual®

Metodologia: Teorico — Practica.

Duracion de la sesidn: 4 horas aproximadamente.

Participantes: Delegados de las entidades del Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

Responsables: Formadores de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio.

Herramientas de trabajo:
e Anexo 1. Presentacion PowerPoint de la estructura general del modelo
Anexo 3. Presentaciones PowerPoint del componente de Prestacion del servicio
Anexo 4. Video tutorial — Presentacion general de la herramienta tecnolégica
Anexo 7. Video tutorial — Formulario de Calificacion de Procesos
Anexo 8. Video tutorial — Formulario de Autoevaluacion de capacidad instalada
Anexo 9. Video tutorial — Mddulo de reportes de Prestacion del Servicio
Anexo 10. Video tutorial — Médulo de seguimiento
Anexo 11. Evaluaciones tedricas e interaccion con la herramienta
Anexo 12. Ejercicios practicos
Anexo 13. Infografia
Anexo 14. Documento de preguntas y respuestas frecuentes
Herramienta tecnoldgica

8 La eleccion de la modalidad dependera de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio (DDCS) de
acuerdo a sus disponibilidad y necesidades institucionales.
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Agenda detallada de la fase 3:

Horario Seccion Detalle
8:00 - 8:15 am Bienvenida y apertura | ¢  Registro de asistencia y entrega de infografias (anexo 13.)
e  Saludo por parte del equipo de formadores de la DDCS
e Contexto sobre la importancia estratégica del modelo para el
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania
8:15-8:35am Contextualizaciéon de | e  Presentacion de la justificacion del transito hacia el modelo
la Estructura general actual y su objetivo.
del modelo® e Socializacion de la arquitectura del modelo abordando sus dos
componentes fundamentales: Satisfaccién y
Experiencia y Prestacion del Servicio, utilizando como apoyo
visual la presentacion disefiada para tal fin (anexo 1).
e Presentacién de la herramienta tecnolégica mediante el video
tutorial el cual permite identificar los tres médulos principales:
captura, reporte y seguimiento (anexo 4).
8:35-10:00 am Componente de e Presentacién detallada del componente, abordando su

Prestacion del
Servicio

arquitectura (pilares y dimensiones) y su sistema de evaluacion,
incluyendo los instrumentos, indices e indicadores asociados,
haciendo uso de la PPT del componente (anexo 3).

e Se abordaran los instrumentos que integran el componente:

- Formulario de Calificacién de Procesos (PPT + tutorial
(anexo 7))

- Formulario de Autoevaluacion de Capacidad Instalada
(PPT + tutorial (anexo 8))

- Formulario de Calificacién de PQRSD (Criterios de
evaluacion)

- Cliente Oculto (Criterios de evaluacion)

- Evaluacion de habilidades para atencion diferencial
(Como funciona)

e Explicacién de cémo se visualizan los resultados en la
herramienta tecnoldgica. Aqui se debe hacer uso de los tutoriales
sobre los médulos de reportes (anexo 9) y seguimiento (anexo
10).

e Alfinalizar la sesion tedrica solicite a los/as participantes acceder
al Forms correspondiente para realizar la evaluacion del
contenido (anexo 11). Para esta actividad se contara con un
tiempo maximo de 15 minutos.

10:00 a 10:15 am

Refrigerio

10:15ama 12:00 m

Interaccion con la
herramienta (1)

e En esta seccidn se invita a los participantes a ingresar a la
herramienta e interactuar por medio de un ejercicio practico
(anexo 12) sobre el componente abordado. Esta actividad se
podra desarrollar en aproximadamente 1 hora.

e Una vez concluido el ejercicio se aplicara un Forms con
preguntas asociadas a la interacciéon con la herramienta (anexo
11), con un tiempo asignado de 20 minutos.

Nota: Se debe mencionar que se cuenta con el Documento de preguntas y
respuestas (anexo 14) como uno de los materiales de consulta rapida para
uso de las entidades.

® Esta seccion se plantea en las fases 3 y 4 para contextualizar a los delegados/as que no tiene
conocimiento sobre la estructura general del modelo. Ademas de estandarizar informacion clave para el
desarrollo de los componentes.
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En el caso de la sesion virtual, esta puede ser grabada para efectos de consulta posterior
por parte de los delegados/as de las entidades a quienes, se recomienda, compartir la
grabacion.

(1) Con el objetivo de fomentar la apropiacion del modelo se llevara a cabo una
interaccidn con la herramienta tecnoldgica en la que las entidades desarrollaran
ejercicios que permitan evidenciar el conocimiento sobre la misma en sus diferentes
modulos enfocado en el componente de Satisfaccion y Experiencia.

Si la actividad se realiza de manera presencial, los delegados/as deberan contar con
acceso a un computador para desarrollar la dinamica. En el caso en que la actividad sea
virtual, se hara uso de la herramienta de Microsoft Teams.

Los formadores, en cualquier modalidad, acompanaran el proceso con el objetivo de
atender dudas y observar la interaccion con la herramienta.

Una vez finaliza la actividad practica los delegados/as deberan responder una evaluacion
en Microsoft Forms asociada a la interaccién con la herramienta para verificar el proceso
de apropiaciéon de la informacion.

Espacios para capacitacion del modelo vy
herramienta

La estrategia establece dos posibles modalidades para la capacitacion: una modalidad
presencial y una virtual. Para llevar a cabo estas sesiones se plantean, a continuacion,
los espacios e insumos necesarios para su desarrollo.

Modalidad presencial

e Espacio fisico: Auditorio o sala de capacitacion de la Secretaria General o de las
entidades distritales (con el fin de optimizar recursos y facilitar la asistencia)
equipado para eventos de formacion.

e Capacidad: minimo de 50 personas.

e Mobiliario: mesas vy sillas

e Tecnologia: Proyector con pantalla o televisor, sistema de sonido con micréfono
inalambrico, conexion a internet por cable o WiFi, equipos de codmputo para los
formadores.

e Grabaciones disponibles para repeticion, que esten en el repositorio de las
reuniones virtuales.

e Dispositivos méviles de delegados para evaluacion Microsoft Forms.
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e Equipos de computo de delegados o sala de computo que permita a los delegados
realizar los ejercicios practicos’.

e Material de apoyo: Hojas de papel en blanco para anotaciones, esferos.

e Lista de asistencia fisica.

e Sala de computo que permita a los delegados realizar los ejercicios practicos™.

Modalidad virtual

e Plataforma tecnoldgica: Microsoft Teams (por integracion con ecosistema
institucional) o Zoom/Google Meet como alternativas.
e Configuracion de sesiones virtuales:
- Sala principal: Donde el formador presenta PPT, reproduce videos y
facilita explicaciones
- Salas de trabajo (opcional): Para ejercicios practicos en grupos pequefos
si se requiere
- Chat: Para preguntas escritas durante la sesion
- Compartir pantalla: Para demostracion de uso de herramienta tecnolégica
en tiempo real
- Grabacién: Todas las sesiones virtuales se grabaran y se compartiran con
los delegados para consulta posterior
e Enlace a sesion enviado 24 horas antes.

Requisitos para los delegados en modalidad virtual

Equipo de computo (computador portatil o escritorio)

Conexion a internet estable

Camara encendida durante toda la sesidn (para verificar participacion)
Microfono funcional

Mecanismos de verificacién de la apropiacién

Con el propdsito de garantizar la efectividad de la transferencia de conocimiento y la
consolidacion real de los aprendizajes en torno al Modelo de Acompafamiento,
Seguimiento y Evaluacion del Servicio a la Ciudadania, se implementaran dos
mecanismos complementarios que permitan evaluar de forma objetiva y practica el nivel
de comprensién y apropiacidén de los participantes.

0 Se plantea esta opcion en caso de que no sea posible que cada delegado cuente con su computador
propio para llevar a cabo los ejercicios practicos. Esto queda a discrecion de la Direccién.

" Se plantea esta opcion en caso de que no sea posible que cada delegado cuente con su computador
propio para llevar a cabo los ejercicios practico. Esto queda a discrecion de la Direccion.
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1. Evaluaciones Inmediatas mediante Microsoft Forms (Al finalizar cada
sesion)

Al finalizar cada una de las sesiones de capacitacién, se aplicara un cuestionario
evaluativo mediante la plataforma Microsoft Forms que permita medir la comprension
inmediata del contenido presentado.

Frecuencia: 1 por sesion

Tipo de preguntas: Seleccion multiple y falso y verdadero.

Desde una perspectiva psicométrica y pedagdgica, las preguntas de Seleccion Multiple
(SM) y de Falso/Verdadero (FV)representan la metodologia mas eficiente para la
evaluacion de capacitaciones corporativas debido a su alta validez de contenidoy
objetividad. Segun investigaciones recientes, estos formatos permiten evaluar una
muestra representativa y extensa de conocimientos en periodos breves, superando a las
evaluaciones abiertas en términos de eficiencia administrativa y cobertura tematica
(Parrish et al., 2025; Tozoglu et al., 2022).

En el marco del modelo de evaluacion de Kirkpatrick (Nivel 2), estas herramientas son
fundamentales para el analisis de datos y la mejora continua del aprendizaje. Estudios
actuales confirman que las pruebas de FV y SM no solo miden la retencién, sino que,
mediante el feedback correctivo inmediato, potencian el "efecto de prueba" (testing
effect), mejorando significativamente la retencion de informacion a largo plazo en
comparacion con la simple relectura (Uner et al., 2022; Learniverse, 2024). Ademas, el
uso de formatos avanzados como las preguntas de "multiple respuesta" ha demostrado
ser eficaz para evaluar habilidades cognitivas superiores y reducir la adivinanza,
proporcionando métricas cuantitativas precisas que facilitan la toma de decisiones
basada en evidencia sobre la calidad de los programas de formacion (Dames et al., 2024;
Vorecol, 2024).

Evidencia: Reporte de respuestas’? de la sesion que genera Microsoft Forms.

Cada pregunta tendra un punto y pasa con el 80%. Cada pregunta se califica con un
valor de 1y la calificacidén se obtiene con el 80%. Para otorgar el punto

Criterio de aprobacion: Cada pregunta se califica con un valor de 1 punto, se considera
apropiacion satisfactoria cuando el delegado obtiene 280% de respuestas correctas.
Para las preguntas de seleccién multiple con varias respuestas correctas, el puntaje solo
se otorgara si el delegado o delegada selecciona la totalidad de las opciones validas. Si
la seleccion es incompleta o incluye alguna opcion incorrecta, la pregunta no sumara
puntos.

2 Para mayor informacién sobre este proceso acceder al siguiente enlace: https://support.microsoft.com/es-
es/topic/comprobar-y-compartir-los-resultados-del-formulario-02859424-341d-406f-b32a-9a0fbaf357af
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Acciones sequn resultados:

o 280% aciertos: Apropiacion adecuada, continuar con cronograma

e 70-79% aciertos: Apropiacién parcial, se sugiere revisidon de materiales y consulta
de preguntas frecuentes

e <69% aciertos: Apropiacion insuficiente, se sugiere remarcar el uso de las
herramientas de consulta y programar sesién de refuerzo.

Acciones de resultados: Los formadores revisaran los resultados agregados después de
cada sesion para:

o Identificar temas con menores porcentajes de acierto (requieren refuerzo en
siguiente sesion)

« Detectar entidades o delegados con dificultades sistematicas

o Ajustar metodologia, ritmo o profundidad de contenidos

2. Ejercicios Practicos (Durante fases 3y 4)

Durante las sesiones de capacitacion de las fases 3 y 4, los formadores observaran
directamente el desempefo de los delegados mientras ejecutan ejercicios practicos en
la herramienta tecnoldgica.

A cada delegado/a le sera asignado un caso de interaccion con la herramienta y el
formador estara acompanando el proceso con el objetivo de atender dudas y verificar la
interaccion de los participantes con la herramienta.

Una vez finaliza la actividad practica los delegados/as deberan responder una evaluacion

en Microsoft Forms asociada a la interaccién con la herramienta para verificar el proceso
de apropiaciéon de la informacion.

Retroalimentacién formativa: Durante los ejercicios, los formadores proporcionaran:

Validacién inmediata de procedimientos correctos

Correccion pedagogica de errores (explicando por qué esta mal)
Sugerencias de mejores practicas

Respuesta a preguntas especificas

Estrategia de apropiacién y transicion a la
encuesta de satisfaccidén y experiencia

Esta estrategia promueve la apropiacién y transicion hacia el Modelo de Seguimiento,
Acompainamiento y Evaluacion del Servicio a la Ciudadania, especificamente en la
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encuesta de satisfaccion y experiencia. A través de un enfoque dual que integra
la visibilidad ciudadana en puntos de contacto clave y la motivacion del servidor
publico mediante incentivos simbdlicos de reconocimiento, se busca asegurar no solo la
implementacion técnica, sino la adopcion cultural efectiva del instrumento para garantizar
una medicion estandarizada de la calidad del servicio. A continuacion, se presenta la
estructura de la estrategia:

e Visibilidad y Acceso: El Punto de Contacto

El éxito de la encuesta depende de que el ciudadano la perciba como una oportunidad
de empoderamiento o0 para expresar su opinion y no como un tramite burocratico mas.
Es por esto por lo que la ubicacion estratégica del QR es un elemento relevante.

De esta manera, se propone fijarlo en el acrilico o mesa de las ventanillas o modulos de
atencion a la altura de los ojos del ciudadano. Asi como en filas o salas de espera, que
cuenten con carteles grandes con el codigo QR para que el ciudadano pueda ir
adelantando la encuesta si el tramite fue largo. También podra ser ubicado en rutas de
salida para captar su atencion antes de abandonar la entidad. Lo anterior garantiza que
el ciudadano pueda tener acceso a la encuesta de satisfaccion y experiencia en
diferentes puntos del lugar.

Adicionalmente, al concluir el tramite o servicio, es fundamental que el/la servidor/a invite
a la ciudadania a evaluar su experiencia mediante el codigo QR. Este cédigo debe estar
acompanado de una frase en lenguaje claro que motive la participacion: “Nuevo
termoémetro de experiencia ciudadana con la Alcaldia Mayor de Bogota. jParticipa!”.

Este mensaje se alinea con la identidad de la herramienta tecnoldgica, ya que el indice
de Satisfaccion y Experiencia se representa visualmente como un termémetro.
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e Motivacion a la entidad y los servidores/as

Para motivar a los servidores a promover el uso de la Encuesta de Satisfaccion y
Experiencia del modelo, se propone un esquema de gamificacién (competencia positiva)
basado en incentivos simbdlicos, donde el punto de atencion que logre mayor tasa de
encuestas completadas en relacion con el flujo de atenciones diarias promedio'3, sera
reconocido publicamente en la pagina web y redes institucionales bajo el titulo "El equipo
que mas escucha a la ciudadania" y mencionados en comités ejecutivos y reuniones
relevantes de manera trimestral.

Metas e indicadores de la estrategia

Meta

Capacitar a los delegados de las entidades distritales en el conocimiento y aplicacion del
Modelo de Seguimiento, Acompafamiento y Evaluacion del Servicio a la Ciudadania,
para fomentar su integracién en la gestion.

Indicadores

Los indicadores aqui planteados responden tanto a la medicidn de la estrategia de
transferencia como a la apropiacion por uso de la herramienta tecnolégica en relacion a
la calificacion de los/as ciudadanos/as al servicio recibido en el canal de atencién
presencial.

Indicador

Férmula

Meta

Fuente de

Frecuencia

informacion

de medicion

Porcentaje de | (N° delegados con 280% aciertos 285%de los | Resultados Por sesién
delegados con | en quizzes conceptuales / Total delegados | Microsoft Forms
comprension delegados que asistieron a la dan cuenta
conceptual sesion) x 100 de los
adecuada contenidos.
Porcentaje de | (Total de delegados/as que 290% Listas de Por sesién
asistencia a asistieron a la capacitacién / Total asistencia
sesiones de delegados invitados) x 100
Porcentaje de 285% Por sesion
apropiacion de (N° delegados con =80% aciertos Resultados
la Herramienta | €n quizzes sobre la herramienta / Microsoft Forms

Total delegados que asistieron a la

sesion) x 100

'3 Este indicador se encuentra en la tabla en la seccion de “Metas e indicadores” y corresponde a la Tasa
de aplicacion de la encuesta presencial (QR).
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Indicador Férmula Meta Fuente de Frecuencia

informacion de medicion

Tasa de (N° de encuestas QR realizadas 290% - Herramienta Mensual
aplicacion de por punto/ atenciones diarias tecnolégica
la encuesta promedio por punto) x 100 (encuestas
presencial realizadas)
(QR) - Digiturno
(atenciones
diarias)
Anexos

Anexo 1. Presentacion PowerPoint de la estructura general del modelo

Anexo 2. Presentaciones PowerPoint del componente de Satisfaccion y Experiencia
Anexo 3. Presentaciones PowerPoint del componente de Prestacion del Servicio
Anexo 4. Tutorial de la estructura general de la herramienta tecnoldgica

Anexo 5. Video tutorial — Instrumento de medicién de Satisfaccion y experiencia
Anexo 6. Video tutorial — Médulo de reportes de Satisfaccion y experiencia

Anexo 7. Video tutorial — Formulario de Calificacion de Procesos

Anexo 8. Video tutorial — Formulario de Autoevaluacion de capacidad instalada
Anexo 9. Video tutorial — Mddulo de reportes de Prestacion del Servicio

Anexo 10. Video tutorial — Médulo de seguimiento

Anexo 11. Evaluaciones tedricas e interaccion con la herramienta

Anexo 12. Ejercicios practicos

Anexo 13. Infografia

Anexo 14. Documento de preguntas y respuestas frecuentes

Anexo 15. Documentos técnicos con informacion detallada del modelo y su proceso de
construccion
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