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PRESENTACIÓN 

En el marco de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía, un adecuado 

servicio “…supone ir más allá de la responsabilidad legal de tener un sistema de 

atención a los requerimientos de la ciudadanía, representa la prestación de un servicio 

más equitativo, con igual trato para la ciudadanía sin incurrir en distinción alguna para 

obtener los mismos servicios. Significa prestar un servicio más amable, respetuoso, digno, 

cálido y humano, ofreciendo más y mejor información sobre la Administración, sus 

planes, su gestión, su contratación y sus servicios; fortalecer los canales de 

comunicación y condiciones para que la ciudadanía y servidores se sientan cómodos 

en el proceso y puedan interactuar sencillamente; de manera que el resultado sea un 

servicio ágil, eficiente y efectivo”1. 

 
Desde ésta perspectiva, la gestión realizada por las Entidades del Distrito debe estar 

encaminada a estructurar y favorecer un entorno cálido y adecuado, donde la 

ciudadanía se sienta a gusto con la gestión, propiciando un clima de confianza en la 

eficacia y profesionalidad de los servicios prestados y la labor realizada. 

 
La Dirección Distrital de Calidad del Servicio de la Subsecretaría de Servicio a la 

Ciudadanía ha estructurado un Modelo de Seguimiento y Medición a la Calidad del 

Servicio, con el fin de proporcionar a las entidades del Distrito una herramienta que les 

permita realizar un proceso de autoevaluación de cumplimiento de atributos mínimos 

establecidos en la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía, a partir del cual 

se identifiquen las fortalezas en relación a la prestación del servicio, así como las 

oportunidades de mejora. 

 
De esta manera se dará cumplimiento con el objetivo de la Política Pública Distrital de 

Servicio a la Ciudadanía, como es la de Seguimiento y evaluación, establecida en el 

numeral 3 del artículo 9 Decreto 197 de 2014, que cita: “La Dirección Distrital de Servicio 

al Ciudadano desarrollará un modelo integrado de Medición, evaluación y Seguimiento 

del servicio prestado a la ciudadanía que contemple las estrategias e instrumentos a 

implementar por la totalidad de organismos y entidades del D.C., y que permita la 

parametrización, trazabilidad y cuantificación del mismo, así como el análisis constante 

del comportamiento de la demanda social en el servicio”2. 

 
1 Decreto 197 de 2014 Alcalde Mayor; por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía en la 

ciudad de Bogotá D.C. 
2 Decreto 197 de 2014 Alcalde Mayor; por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía en la 

ciudad de Bogotá D.C. ARTÍCULO 9º - De las líneas transversales, literal 3. 



3 

 

 

 

El presente modelo de seguimiento y medición de la calidad del servicio es una 

herramienta que facilita la autoevaluación con relación al cumplimiento de los 

diferentes lineamientos relacionados con la calidad de la atención prestada a la 

ciudadanía. 
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SERVICIO A LA CIUDADANÍA 

 

INTRODUCCIÓN 
 

Fundamentados en los componentes de la Política Pública Distrital de Servicio a la 

Ciudadanía y en el Modelo de Gestión Pública Eficiente al Servicio a la Ciudadanía 

(DNP, 2017), se definen para el presente Modelo de Seguimiento y Medición de la 

Calidad del Servicio para las Entidades Distritales, dos grandes ventanillas de evaluación, 

que permiten integrar los procesos internos de las entidades, con el acceso de la 

ciudadanía a la oferta de trámites y servicios; a través de las cuales se pretende realizar 

un seguimiento transversal a las entidades e identificar el nivel de calidad con que se 

está dando respuesta a las demandas de la ciudadanía. 

 
Estas ventanillas y sus componentes integradores son: 

 

 

 

 

 

 

 
 

Hacia Adentro                     Hacia Afuera 

 

• Posicionamiento estratégico de 

la política pública de servicio a la 

ciudadanía. 

• Procesos y procedimientos. 
• Gestión del talento humano. 

• Infraestructura. 
• Canales de interacción con la 

ciudadanía – Cobertura 

• Cumplimiento de expectativas y 
calidad del servicio - Gestión por 

resultados.
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La integración de las diferentes perspectivas de análisis en el Modelo es una condición 

indispensable para poder llevar a cabo una evaluación rigurosa y completa, que incluya los 

diferentes elementos que confluyen en la prestación del servicio. 

 

Ventanilla hacia Adentro 
 

 

 
 

Ventanilla hacia Afuera 
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Descripción de la Guía 
 
 

 

La presente guía es un documento técnico de apoyo, desarrollado con el fin de 

orientar a las Entidades Distritales en la aplicación del modelo de seguimiento y 

medición para la autoevaluación de los estándares de calidad en la prestación del 
servicio a la ciudadanía. 

 

 
 

Formato de Autoevaluación 
 

 

Implementación de la herramienta de autoevaluación para el modelo de seguimiento y 

medición a la prestación del servicio. 
 

 

El formato de autoevaluación está estructurado en un archivo de Excel, nueve (9) 

hojas, de las cuales cuatro (4) deben ser diligenciadas por la entidad evaluada (hojas 

4, 5, 7 y 9), las demás hojas son de carácter informativo donde se puede encontrar 

información general del modelo y los resultados obtenidos de la ejecución de la 

autoevaluación, dichas hojas son enunciadas a continuación: 

 

1. Inicio 

2. Conceptos 

3. Instructivo 

4. Información general 

5. Atributos a valorar ventanilla hacia adentro (VHAD) 

6. Resultados ventanilla hacia adentro (VHAD) 

7. Atributos a valorar ventanilla hacia afuera (VHAF) 

8. Resultados ventanilla hacia afuera (VHAF) 

9. Plan de mejoramiento 

 
A título ilustrativo, se detallará cada una de las hojas incluidas en el archivo de Excel 

en mención. 

 

Con el propósito de comprender la estructura del modelo de Seguimiento y Medición a la 

Calidad del Servicio, se han sintetizado los conceptos básicos del modelo del formato de 

autoevaluación en la hoja N° 1 y 2 las cuales se deben de tener en cuenta antes de iniciar el 

diligenciamiento del formato. 
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Hoja No. 2 – Conceptos 
 

En esta hoja la entidad encontrará la estructura del Modelo de Seguimiento y Medición a la 

Calidad del Servicio, en donde se podrá, de forma general tener una noción de los conceptos 

que abarcan el modelo. 

 

 

La Estructura del modelo incorpora los conceptos básicos de: 

 

• Ventanilla hacia adentro 

 
✓ Planificación Estratégica 

✓ Procesos 

✓ Talento Humano 
 

• Ventanilla hacia afuera 

✓ Accesibilidad e Infraestructura 

✓ Canales de Servicio a la Ciudadanía 

✓ Gestión por Resultados 

 

 

Figura 1 
Conceptos 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Hoja N° 3 - Instructivo 
 

La entidad podrá encontrar en esta hoja el esquema del Formato de Autoevaluación del 

Modelo de Seguimiento y Medición a la Calidad del Servicio estructurado por ventanillas, áreas 

y categorías a evaluar. 
 

 

• Esquema Formato de Autoevaluación: Ventanilla hacia adentro 

 

✓ Planificación Estratégica 

▪ Planeamiento Estratégico y Operativo 

▪ Estrategia de comunicación con la ciudadanía 

 

✓ Procesos 

▪ Identificación de los procesos de la entidad 

▪ Difusión y disponibilidad de los documentos 

▪ Rediseño de procesos/trámites 

 

✓ Talento Humano 

▪ Perfil del cargo 

▪ Inducción y capacitación del personal 

 

 

• Esquema Formato de Autoevaluación: Ventanilla hacia afuera 

 

✓ Accesibilidad e Infraestructura 

▪ Punto de atención de servicio a la ciudadanía 

▪ Condiciones del espacio físico 

▪ Equipamiento para la atención a la ciudadanía 

 

✓ Canales de Servicio a la Ciudadanía 

▪ Canal presencial 

▪ Canal telefónico 

▪ Canal virtual 

▪ Canal móvil 

 

✓ Gestión por Resultados 

▪ Instrumentos de medición de satisfacción de la ciudadanía 
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Figura 2 
Instructivo 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Hoja No. 4 – Información General 

 

En esta sección se deberán completar los campos necesarios relacionados con la información 

de la entidad y del responsable del diligenciamiento. 

 

 

Campos necesarios: 

 
✓ Sector al que pertenece la entidad 

✓ Nombre de la entidad evaluada 

✓ Fecha de diligenciamiento del formato de autoevaluación 

✓ Cargo de quien diligencia el formato de autoevaluación 

✓ Nombre de quien diligencia el formato de autoevaluación 

 

 

Figura 3 
Inicio 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Hoja No. 5 – Formulario Ventanilla Hacia Adentro 

 

 

Es en esta hoja, la entidad debe realizar un análisis de cumplimiento de componentes mínimos 

de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía correspondientes a la ventanilla hacia 

adentro. 

 

Una vez se analice cada una de las áreas y categorías, se  debe calificar el grado de 

cumplimiento a través de la ponderación asignada: Si (si se cumple) No (si no se cumple); 

adicionalmente, se debe registrar la evidencia acompañada del enlace o sitio donde reposan 

los documentos que soportan la calificación dada a cada uno de los atributos. 

 

 

Figura 4 
Preg. Ventanilla hacia Adentro 

 
Fuente: Elaboración propia 
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Hoja No. 6 – Resultados Ventanilla Hacia Adentro 
 
 

 

 

En esta sección, podrán observar los resultados del nivel de calidad del servicio prestado a la 

ciudadanía por categoría y por área, a través de una escala de tres colores. 

 

 

Escala de calificación: 

 

• Verde – Cumplimiento de componentes mínimos de la Política Pública Distrital de 

Servicio a la Ciudadanía (81% - 100%). 

 

• Amarillo - Incumplimiento mínimo y/o potencial riesgo para la entidad de 

componentes mínimos de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía 

(51% - 80%). 
 

• Rojo - Incumplimiento total de componentes mínimos de la Política Pública Distrital 

de Servicio a la Ciudadanía (0% - 50%). 

 

Figura 5 

Resultados Ventanilla hacia Adentro 

 
Fuente: Elaboración propia 
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Hoja No. 7 – Formulario Ventanilla Hacia Afuera: 
 

 

 

La entidad debe realizar en esta sección, un análisis de cumplimiento de componentes mínimos 

de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía correspondientes a la Ventanilla hacia 

Afuera. 
 

Una vez se analice cada una de las áreas y categorías, se  debe calificar el grado de 

cumplimiento a través de la ponderación asignada: Si (si se cumple) No (si no se cumple); 

adicionalmente, se debe registrar la evidencia acompañada del enlace o sitio donde reposan 

los documentos que soportan la calificación dada a cada uno de los atributos. 

 

 

Figura 6 
Cuestionario Ventanilla hacia Afuera 

 
Fuente: Elaboración propia 
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Hoja No. 8 – Resultados Ventanilla Hacia Afuera 
 
 

 

La entidad podrá observar en esta hoja, los resultados del nivel de calidad del servicio prestado 

a la ciudadanía por categoría y por área, a través de una escala de tres colores. 

 

 

Escala de calificación: 

 

• Verde – Cumplimiento de componentes mínimos de la Política Pública Distrital de 

Servicio a la Ciudadanía (81% - 100%). 

 

• Amarillo - Incumplimiento mínimo y/o potencial riesgo para la entidad de 

componentes mínimos de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía 

(51% - 80%). 
 

• Rojo - Incumplimiento total de componentes mínimos de la Política Pública Distrital 

de Servicio a la Ciudadanía (0% - 50%). 

 

Figura 7 

Resultados Ventanilla hacia Afuera 

 

 
Fuente: Elaboración propia 
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Hoja No. 9 – Plan de Mejoramiento 
 

La entidad podrá establecer en esta hoja, las acciones a tomar con el fin de dar un tratamiento 

efectivo a los resultados de la autoevaluación, dichos planes deben ser estructurados según las 

necesidades de la entidad. 

 

 

Figura 8 

Plan de mejoramiento 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

Contáctenos: 

 

La Dirección Distrital de Calidad del  Servicio de la Subsecretaría de Servicio a la 

Ciudadanía, realizará acompañamiento y retroalimentación a las entidades y organismos 

distritales conforme sea requerido, para ello, se debe realizar la solicitud a través del correo 

electrónico de la mesa de ayuda: 

 

soportepeticiones@alcaldiabogota.gov.co - referenciando en el asunto “Modelo de 

Seguimiento acompañado del nombre de la entidad”. 

mailto:soportepeticiones@alcaldiabogota.gov.co
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