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PRESENTACION

En el marco de la Politica PuUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania, un adecuado
servicio “...supone ir mds alld de la responsabilidad legal de tener un sistema de
atencion a los requerimientos de la ciudadania, representa la prestacion de un servicio
mads equitativo, con igual trato para la ciudadania sin incurrir en distincion alguna para
obtenerlos mismos servicios. Significa prestar un servicio mas amable, respetuoso, digno,
cdlido y humano, ofreciendo mds y mejor informacion sobre la Administracion, sus
planes, su gestion, su contratacidon y sus servicios; fortalecer los canales de
comunicacion y condiciones para que la ciudadania y servidores se sientan comodos
en el proceso y puedan interactuar sencillamente; de manera que el resultado sea un
servicio dgil, eficiente y efectivo™!.

Desde ésta perspectiva, la gestion realizada por las Entidades del Distrito debe estar
encaminada a estructurar y favorecer un entorno cdlido y adecuado, donde la
ciudadania se sienta a gusto con la gestiéon, propiciando un clima de confianza en la
eficacia y profesionalidad de los servicios prestados y la labor realizada.

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania ha estructurado un Modelo de Seguimiento y Medicion a la Calidad del
Servicio, con el fin de proporcionar a las entidades del Distrito una herramienta que les
permita realizar un proceso de autoevaluacion de cumplimiento de atributos minimos
establecidos en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, a partir delcual
se identifiquen las fortalezas en relacion a la prestacion del servicio, asi como las
oportunidades de mejora.

De esta manera se dard cumplimiento con el objetivo de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, como es la de Seguimiento y evaluacion, establecida en el
numeral 3 del articulo 9 Decreto 197 de 2014, que cita: “La Direccién Distrital de Servicio
al Ciudadano desarrollard un modelo integrado de Medicidon, evaluacion y Seguimiento
del servicio prestado a la ciudadania que contemple las estrategias e instrumentos a
implementar por la totalidad de organismos y entidades del D.C., y que permita la
parametrizacion, trazabilidad y cuantificacion del mismo, asi como el andlisis constante
del comportamiento de la demanda social en el servicio™?2.

! Decreto 197 de 2014 Alcalde Mayor; por medio del cual se adopta la Politica PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la
ciudad de Bogota D.C.

2 Decreto 197 de 2014 Alcalde Mayor; por medio del cual se adopta la Politica PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania enla
ciudad de Bogotd D.C. ARTICULO 9° - De las lineas transversales, literal 3.
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El presente modelo de seguimiento y medicion de la calidad del servicio es una
herramienta que facilita la autoevaluacidon con relacion al cumplimiento de los
diferentes lineamientos relacionados con la calidad de la atencidn prestada a la
ciudadania.
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INTRODUCCION

Fundamentados en los componentes de la Politica PuUblica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y en el Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio a la Ciudadania
(DNP, 2017), se definen para el presente Modelo de Seguimiento y Medicion de la
Calidad delServicio para las Entidades Distritales, dos grandes ventanillas de evaluacion,
que permiten integrar los procesos internos de las enfidades, con el acceso de la
ciudadania a la oferta de tradmites 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
estd dando respuesta a las demandas de la ciudadania.

Estas ventanillas y sus componentes integradores son:

=

Hacia Afuera

Hacia Adentro

» Posicionamiento estratégico de * Infraestructura.
la politica publica de servicio ala * Canales de interaccién conla
ciudadania. ciudadania — Cobertura
* Procesos y procedimientos. e Cumplimiento de expectativas y
* Gestion del talento humano. calidad del servicio - Gestidonpor
resultados.

SERVICIO A LA CIUDADANIA
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La integracién de las diferentes perspectivas de andlisis en el Modelo es una condicién
indispensable para poder llevar a cabo una evaluaciéon rigurosa y completa, que incluya los
diferentes elementos que confluyen en la prestacion del servicio.

Ventanilla hacia Adentro

Planeacion Estratégica Procesos Talento Humano

+ Define el grado de
importancia del drea de
servicio a la ciudadania.

» Permite identificar los
objetivos, indicadores y
metas.

 Permite identificar los
niveles concretos de
responsables.

+ Asignacidn de recursos.

Ventanilla hacia Afuera

+ Lo que se hace y como se
hace.

» Deben estar alineados
con la estrategia, mision
y objetivos.

+ Contribuyen de forma
sostenida a los
resultados.

+ Esla puerta de entrada
de la ciudadania a la
interaccién con la
administracion publica.

* Busca el desarrollo de la
entidad y de sus
servidores de manera
estratégica donde se
incluyan las habilidades,
capacidadesy
competencias.

icesibilidad Canales de Atencion Gestion por Resultados
Infraestructura

» Acciones orientadas al
incremento de los espacios
de atenciény de la
accesibilidad.

Abarca desde las plataformas
de atencion, senalizacion, el
estado y el mantenimiento
de las instalaciones y las
condiciones de seguridad,
con las que cuenta la entidad
para brindar atencion 'y
prestar los servicios a la
ciudadania.

* Permiten a la ciudadania
expresar sus necesidades y
expectativas frente a los
distintos servicios prestados.
Permite ampliar la cobertura
de los servicios, agilizar los
tramites, atender a grupos
vulnerables y mejorar el
acceso de la ciudadania a la
informacion.

+ Constante monitoreoy
evaluacion con el objetivo de
medir su efecto e impacto
final del servicio a la
ciudadania.

Mejoramiento continuo en el
propésito de generar valor
agregado a los usuarios,
mejorando la calidad de los
servicios que se ofrecen a la
ciudadania.
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Descripcion de la Guia

orientar a las Entidades Distritales en la aplicacion del modelo de seguimiento y
medicion para la autoevaluacion de los estdndares de calidad en la prestacion del
servicio a la ciudadania.

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

Formato de Autoevaluacion

Implementacion de la herramienta de autoevaluacion para el modelo de seguimiento y
medicion a la prestacion del servicio.

El formato de autoevaluacion estd estructurado en un archivo de Excel, nueve (9)
hojas, de las cuales cuatro (4) deben ser diligenciadas por la enfidad evaluada (hojas
4, 5,7 y9), las demds hojas son de cardcter informativo donde se puede encontrar
informacion general del modelo y los resultados obtenidos de la ejecucion de la
autoevaluacion, dichas hojas son enunciadas a continuacion:

Inicio

Concepftos

Instructivo

Informacidén general

Atributos a valorar ventanilla hacia adentro (VHAD)
Resultados ventanilla hacia adentro (VHAD)
Atributos a valorar ventanilla hacia afuera (VHAF)
Resultados ventanilla hacia afuera (VHAF)

Plan de mejoramiento

WVWONOS AN~

A titulo ilustrativo, se detallard cada una de las hojas incluidas en el archivo de Excel
en mencion.

Con el propdsito de comprender la estructura del modelo de Seguimiento y Medicion a la
Calidad del Servicio, se han sintetizado los conceptos bdsicos del modelo del formato de
autoevaluacion 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 encontrard la estructura del Modelo de Seguimiento y Medicion a la
Calidad del Servicio, en donde se podrd, de forma general tener una nocién de los conceptos
que abarcan el modelo

La Estructura del modelo incorpora los conceptos bdsicos de:
e Ventanilla hacia adentro

v Planificacion Estratégica
v Procesos
v Talento Humano

e Ventanilla hacia afuera
v' Accesibilidad e Infraestructura
v' Canales de Servicio a la Ciudadania
v' Gestion por Resultados

Figura 1
Conceptos

FORMATO DE AUTOEVALUACION
ATRIBUTOS DE CUMPLIMIENTO PARA GARANTIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA

BOGOTA SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C.

DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO - SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

i Estratégica: il empisar fas
fortalezas de una entidad idades, reducir i iparse a {zni
/O] asmeme, 3 i ca establ I 2 con base 3 Sdades de s
entidad evaluada.
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VENTANILLA HACLA de procesos v / objstivos. Detras del cumplimiento de un objetiva, se encuentrs I ién da un conjunto’
i procedimientos y a a gestion del ST o hi 5 cturadk , por su
ADENTRO e por (misicn, visién § 2
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MODELO
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AFUERA relacianadas con la certidumbre (DNP, 2017). En s ventanilla hacia .
incluyen canale: desqmny \
Gestidn por resultados, los cuales se describen 2 continuscian: A

Calidad da |3 atencién en tants, el
Eeografica de los puntos e ater

A ampliar la cobertura de los.
\ pos vulnerables y me

Gestion par Resultados: Est= enfoqus se basa en un constante monitoreo y evaluscion con el I T e
impacto final del servi i g tom

optimicen &l proceso de crear valor, ek i Elanahslsnelos
indicadores permitiré 2 [as nti idn respecto 3 o y ger

Fuente: Elaboracién propia
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Hoja N° 3 - Instructivo

La entidad podrd encontrar en esta hoja el esquema del Formato de Autoevaluacion del
Modelo de Seguimiento y Medicion a la Calidad del Servicio estructurado por ventanillas, dreas

y categorias a evaluar.




Figura 2
Instructivo

INSTRUCTIVO PARA DILIGENCIAR EL FORMATO DE AUTOEVALUACIGN

BOGOT/\

BOGOT/\

El formato de autoevaluacion del Modelo de Seguimiento y Medicion a la Calidad del Servicio, permite a las entidades del distrito obtener un diagndstico de la situacion actual de la entidad en términos de calidad de

servicio a la ciudadania y con base en ello realizar seguimiento a la gestion.

A i ion se p el

del formato de autoevaluacion con el fin de tener claridad para su lectura y diligenciamiento:

v Oper

Atributos 3 evaluar

CATEGORIAS

- Redisefio de procesas/trimites.
\

Atributos a evaluar

CATEGORIAS
- Perfil del carga.
- Inductién y capaitacidn del personal

Atributos a evaluar

-
CATEGORIAS

DAD D ER O A - Punto de Atencidn de Servicio a la Ciudadania,

del espacio
| Accesibilidad NTC 6047 de 2013,

\

Atributos 2 evaluar

CATEGORIAS
- Canal Presencial.
- Canal Telefénico.
- Canal Virtual.
- Canal Mdwil.

Arributos 3 evaluar

CATEGORIAS

Arributos 3 evaluar

Fuente: Elaboracién propia
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Hoja No. 4 - Informacion General

En esta seccion se deberan completar los campos necesarios relacionados con la informacion
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 autoevaluacion
Cargo de quien diligencia el formato de autoevaluacion
Nombre de quien diligencia el formato de autoevaluacion

DN NI NN

Figura 3
Inicio

BOGOTI\ ENTIDAD EVALUADA

SECTOR AL QUE PERTENECE LA
ENTIDAD

NOMBRE DE LA ENTIDAD EVALUADA

NOMBRE DE LA DEPENDENCIA

FECHA DE DILIGENCIAMIENTO

CARGO DE QUIEN DILIGENCIA EL
FORMATO DE AUTOEVALUACION

NOMBRE DE QUIEN DILIGENCIA EL
FORMATO DE AUTOEVALUACION

Fuente: Elaboracién propia
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Hoja No. 5 - Formulario Ventanilla Hacia Adentro

Es en esta hoja, la entidad debe realizar un andlisis de cumplimiento de componentes minimos
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania correspondientes a la ventanilla hacia
adentro.

Una vez se analice cada una de las dreas y categorias, se debe calificar el grado de
cumplimiento a través de la ponderacion asignada: Si (si se cumple) No (si no se cumple);
adicionalmente, se debe registrar la evidencia acompanada del enlace o sitio donde reposan
los documentos que soportan la calificacion dada a cada uno de los atributos.

Figura 4
Preg. Ventanilla hacia Adentro

FORMATO DE AUTOEVALUACION
ATRIBUTOS DE CUMPLIMIENTO PARA GARANTIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA "VENTANILLA HACIA ADENTRO™

BoGo IA DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO - SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

RS
A DE PLANEACION ESTRATEGICA AREA DEPROCEOS
Planamiento Estratégicoy | Respuesta Estrategia de comunicacion con| Respuesta denuficacidn de los | peqpucsta Difusion y disponibiidad de | Respuesta Anslisis de procesos/ | Respuesta Rediscfio de procesos! |  Respue
Evidencias. i Evidencias. rocesos Evidencias Evidencias ‘ Evidencias A
Operativo (11NO) 1a ciudadania (511N0) Gy antind (s17N0) los documentos (s1/N0) trimites (11N0) trimites i
£l mejoramienio de i caldad en L entidad ha defindo una Lo enfidad cuenta con e cuenta con evidencias de la La entdad tiene constancia de e cuenta con propuestas
el servico aa ciucadania, e orocesos y procedimentos en 2
estrategia ds comunicacion de I ditusion de os documentos que laus o procesos son de reciseiio de procesos
incorpora en el Flan Estratégico el cual se dentifquen, s
" s nformacion relacionads con si s descriven os procesos de El anaiizsdos con & faidad de s orientados a agiizar os no
Insttucionsl (PED) en ai menos . responsables y timpos de as i
Servicio a a Ciudadania serviciode I ciudadania de la reduct fos tempos y agiizar os ramies, eliminar pasos yio
uno de sus objtivos actuidades para is prestacion
Descrba cul es? : entiac tramtes. requistos imnecessrios.
esiratégicos insttucionsies. el servicio a a cucadani
I meoramiento de i caidad en ¢ cuenta con evidencia de que
i La entad cuenta con e han implementado
el servicio aa ciudadania se Las estrategiss de comunicacion La entitad implementa os los documentos se encuentran "
procesos para identicar recisefios que implauen
incorpora como uns de las si son inclyentes. para todo po de si orocesos de servico s s disponitles para su usoy consuts | SI s no
4 oportunicades de mejra para meioras en la stencion ai
accones stratégicas poblacion. Describa cuales son? ciudacania e todos s funcionaris de a
raconaizar los trimtes servicio del iucacano
insttucionales. entiac
La entidad pubica s cansles de
Existe una estructura n La entdd cuenta con un
stencion a través del cualel
formaimene establecida para el s si nventrio de tramtes s
: ciudadano pusde scceder 3 os
irea de servico ala cuudadania servicos.
ramtes y senvicos.

Cuenta con una estrategia para
Ia atencién de tramtes
servicios de alto impacto y/o
demanda. Descrbala

sl

pe=

Fuente: Elaboracién propia
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Hoja No. 6 — Resultados Ventanilla Hacia Adentro

En esta seccion, podrdn observar los resultados del nivel de calidad del servicio prestado a la
ciudadania por categoria y por dreq, a través de una escala de fres colores.

Escala de calificacion:

e Verde — Cumplimiento de componentes minimos de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania (81% - 100%).

e Amarillo - Incumplimiento minimo y/o potencial riesgo para la entidad de
componentes minimos de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
(51% - 80%).

e Rojo - Incumplimiento total de componentes minimos de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania (0% - 50%).

Figura 5
Resultados Ventanilla hacia Adentro

FORMATO DE AUTOEVALUACION
ATRIBUTOS DE CUMPLIMIENTO PARA GARANTIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA "VENTANILLA HACIA ADENTRO"

BOGOT/\

DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO - SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

NOMERE DE LA FECHA DE
ENTIDAD EVALUADA| DILIGENCIAMIENTO
AREAS
AREA DE PLANEACION ESTRATEGICA AREA DE PROCESOS AREA DE TALENTO HUMANO
Estratégico y gia de C o |dentificacion de los . leqs}qn y Analisis de Redisefio de N Induccidn y Capacitacién del
" N . Procesos Disponibilidad de Procesos/ P Perfil del Cargo
Operativo con la Ciudadania A Proceses/ Tramites Personal
de la Entidad los Documentos Tramites

CUMPLIMIENTO DE

LA CATEGORIA 100% 100% 100% 100% 100% 0% 100% 100%

100% 75% 100%
CUMPLIMIENTO

DEL AREA
INCUMPLIMIENTO PARCIAL Y/O POTENCIAL RIESGO PARA LA ENTIDAD

CUMPLIMIENTO DE

LA ENTIDAD 88%

-

Fuente: Elaboracién propia
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Hoja No. 7 - Formulario Ventanilla Hacia Afuera:

La entidad debe realizar en esta seccion, un andilisis de cumplimiento de componentes minimos
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania correspondientes a la Ventanilla hacia
Afuera.

Una vez se analice cada una de las dreas y categorias, se debe calificar el grado de
cumplimiento a través de la ponderacion asignada: Si (si se cumple) No (si no se cumple);
adicionalmente, se debe registrar la evidencia acompanada del enlace o sitio donde reposan
los documentos que soportan la calificacion dada a cada uno de los atributos.

Figura 6
Cuestionario Ventanilla hacia Afuera
FORMATO DE AUTOEYALUACION
BOGOT/\ CIRECCIGN DISTRITAL DE CALIGAD DEL SERYICI - SURSECRE TARIA DE SERVICI A Lk CHDADANIR

FECHA DE
MOMERE DE LA ENTIDAD EVALUADA
| DILIGERCIAMIENTQ l:l

TRERT
ACCESIENIDAD _NFRAESTRUCTURA  CAWALES DE ATENCION A TA CIUDADANTA XREA DF MEDICION BE LA GESTION |

Equipamie:

aoparata | Respuesta | o videncins
s Cindadania | (512H0) | = Evia

Recpuects Recpesta | g Recpuects | g0 Recprecta | o Recprecta | o
(814 HO) ($14H0) et 81t NOY Erid (814 HO) = (811 HO) Erid

no

Fuente: Elaboracién propia
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Hoja No. 8 — Resultados Ventanilla Hacia Afuera

La entidad podrd observar en esta hoja, los resultados del nivel de calidad del servicio prestado
a la ciudadania por categoria y por drea, a fravés de una escala de fres colores.

Escala de calificacion:

e Verde - Cumplimiento de componentes minimos de Ila Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania (81% - 100%).

e Amarillo - Incumplimiento minimo y/o potencial riesgo para la entidad de
componentes minimos de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania

(51% - 80%).

e Rojo - Incumplimiento tfotal de componentes minimos de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania (0% - 50%).

Figura 7
Resultados Ventanilla hacia Afuera

FORMATO DE AUTOEVALUACION
ATRIBUTOS DE CUMPLIMIENTO PARA GARANTIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA "VENTANILLA HACIA AFUERA"

BOGOTA DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO - SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
NOMBRE DE LA ENTIDAD FECHA DE
EVALUADA DILIGENCIAMIENTO
AREAS
ACCESIBILIDAD - INFRAESTRUCTURA CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA AREA DE MEDICION DE LA GESTION
Norma Técnica Colombiana Equipamiento para la
de Accesibilidad NTC 6047 quip °P o Canal Presencial | Canal Telefonico Canal Virtual Canal Movil Instrumentos de Medicion de Satisfaccion Ciudadana
de 2013 Atencién a la Ciudadania
CUMPLIMIENTO DE LA . . . N N . .
CATEGORIA 67% 100% 60% 75% 56% 50% 40%
0% 40%

CUMPLIMIENTO DEL
A INCUMPLIMIENTO PARCIAL Y/O POTENCIAL RIESGO PARA LA ENTIDAD

CUMPLIMIENTO DE LA o
ENTIDAD 84%

-

Fuente: Elaboracién propia

14
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Hoja No. 9 - Plan de Mejoramiento

La entidad podrd establecer en esta hoja, las acciones a tomar con el fin de dar un tratamiento
efectivo a los resultados de la autoevaluacion, dichos planes deben ser estructurados segun las
necesidades de la entidad.

Figura 8
Plan de mejoramiento

FORMATO DE AUTOEVALUACION
ATRIBUTOS DE CUMPLIMIENTO PARA GARANTIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA "PLAN DE MEJORAMIENTO"

BOGOT,\ DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO - SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

NOMERE DE LA ENTIDAD EVALUADA| FECHA DE DILIGENCIAMIENTO

VENTANILLA HACIA ADENTRO

el Plan Estratégico Institucional (PEll en al menos una de sus objetivos El
Pl ¥ it i i incorpora ol
Operativa coma una de a5 aociones estratégioas institucionales.
Existerwr | 4rea de servicio ala
. El
ciudad.
PLANEACION ESTRATEGICA —_ — —
Laen dela
relacionada con Servicio ala Ciudadaria El
Deecribacnral
E: de icacién conla || de camunicacisn son inchiyentes paratoda tipo de <
ciudadania poblacién. Deseriba ouales son?
s del cual el ciudadano s
L= entidad d en identiiquen,
los responsables y tiempos de |as actividades para la prestacién del servicia 3 sl
Identificacién de los procesas  |Ia ciudadani
de la entidad
Laentid: I de seruicio 3. idadani; El
Se cuenta con evidencias de |a difusidn de los dooumentos que describen s
Ditusiény di didad de los |10 Pracesas de senvicio de |a ciudadania de |2 entidad.
documentos -
Se cuenta nito: ritran disponibles <
La entidad tiene canstancia de que loz proceses san analizades con la g
finalidad de reducir los tiempos y agilizar los tiamites.
PROCESDS
La entidad uenta con procesos paraidentiicar opertunidades de mejora g
Andlisis de procesos! pararacionalizarlos trmites.
tramites
Laentidad cuenta con un inventario de tramites y servicios. El
Cuentacanunasstrategiapara q

Fuente: Elaboracién propia

Contdctenos:

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania, realizard acompanamiento y retroalimentaciéon a las entidades y organismos
distritales conforme sea requerido, para ello, se debe realizar la solicitud a través del correo
electronico de la mesa de ayuda:

soportepeticiones@alcaldiabogota.gov.co - referenciando en el asunfo “Modelo de
Seguimiento acompanado del nombre de la entidad”.
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