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DISTRITO, SOCIEDADES DE ECONOMIA MIXTA DISTRITALES,
SOCIEDADES PUBLICAS; RECTOR/A DEL ENTE UNIVERSITARIO

L

AUTONOMO; ALCALDES/AS LOCALES; JUNTAS
ADMINISTRADORAS LOCALES; ENTES DE CONTROL )

De: SECRETARIO GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA,
D.C.

Asunto: LINEAMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODELO DE
SEGUIMIENTO, ACOMPA'NAMIENTO Y EVALUACION DEL
SERVICIO A LA CIUDADANIA 2.0.

Respetados(as) doctores(as), reciban un cordial saludo,

l.a Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., como cabeza del Sector
Gestion Publica, y en cumplimiento de las funciones asignadas mediante el Decreto

. -1 - . r ,
Distrital 640 de 2025, formula, adopta, orienta y coordina las politicas para el
fortalecimiento de la funcion administrativa distrital y su modernizacion, a través de la
utilizacion de los recursos fisicos, {inancieros, tecnoldgicos e informaticos necesarios para
el desarrollo de las funciones de organizacion, direccidn, control y seguimiento.

Estas facultades incluyen el desarrollo de un modelo integrado de medicion, evaluacion y
seguimiento del servicio prestado a la ciudadania que contemple las estrategias e
instrumentos a implementar por la totalidad de organismos y entidades distritales, y que
permita la parametrizacion, trazabilidad y cuantificacion de este, asi como el analisis
constante del comportamiento de la demanda social en el servicio.

La presente Directiva se enmarca en el Programa 39: Camino hacia una democracia
deliberativa con un gobierno cercano a la gente y con partictpacion ciudadana adoptado
mediante el Acuerdo Distrital 927 de 2024° - Plan Distrital de Desarrollo 2024-2028
“Bogota Camina Segura”, el cual impulsa la transformacién institucional hacia un servicio
publico confiable, cercano y con enfoque humano.

' Por medio del cual se expide el Deereto Unico del Sector Gestion Pablica.
= Por medio del cual s¢ adopta el Plar dé Desarrollo Heonamico, Social, Ambiental y de Obras Publicas del Distrito Capital 2024-2027
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Corltcxto y Justificacion:

L.a Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, mediante la Circular 005 de 2022, socializo el
Modelo de Seguimiento, Acompaiiamiento y Evaluacion del Servicio Prestado a lu
Ciudadania, el cual tenia como principales caracteristicas: i) Evaluacion de las respuestas a
los requerimientos de la ciudadania a través del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogotad Te Escucha, i1) Integracidn de los criterios de seguimiento
y evaluacion para el monitoreo del servicio prestado a través de los canales de atencion de
las entidades y organismos distritales, iii) Realizar retroalimentacion a las entidades y
- organismos distritales frente a los resultados de la evaluacion y acompafiarlos en las
estrategias para la mejora del servicio.

Dicho modelo fue implementado desde febrero de 2023, y tras dos (2) afios de aplicacion,
tal como se evidencio en el documento denominado Informe de implementacion del Modelo
de seguimiento, acompaiiamiento y evaluacion del servicio a la ciudadania se identificé la
necesidad de efectuar ajustes orientados a su fortalecimiento, en consideracion a: i) La
dispersion y ausencia de instrumentos homogéneos para la medicion de la satisfaccion y
experiencia ciudadana, ii) La alta carga operativa de los procesos, lo cual no permitia al
equipo enfocar sus esfuerzos en acciones que permitan la mejora del servicio prestado por
las entidades, iii) La no generacidén de reportes automaticos para la toma de decisiones
estratégicas basadas en evidencia, iv) La necesidad de crear una herramienta que permita la
consolidacién y seguimiento a los planes de mejora que las entidades elaboran ante los
resultados de la evaluacion.

Como consecuencia de lo anterior, la Direccion Distrital de Calidad del Servicio actualizo
el mencionado modelo, dando lugar al Modelo de seguimiento, acompaiiamiento y
evaluacion del servicio a la ciudadania 2.0, el cual tiene como principales mejoras: i) La
medicién uniforme de la satisfaccion y experiencia ciudadana, para lo cual cada entidad u
organismo del Distrito Capital debera recolectar esta informacion a través de la aplicacion
de una encuesta estandarizada cuyos datos en ttempo real estaran disponibles a través de
una herramienta digital proporcionada por dicha Direccion, 1) La integracion de
mediciones vinculadas al servicio que antes se evaluaban por separado como es el caso de
la medicion de la calidad en las respuestas y el monitoreo a la calidad del servicio brindado
por las entidades, (iii) La automatizacion de procesos de medicion mediante la creacion de
una herramienta digital que recopila y procesa informacion, genera reportes de indicadores
y hace seguimiento a los planes de mejora, i11) La creacion de formularios de
autoevaluacion, sobre procesos internos relacionados con la prestacion del servicio y
condiciones fisicas, operativas y de accesibilidad de los puntos de atencién, lo cual
posibilita a las entidades desempefiar un rol estratégico en el proceso de evaluacidn,
asumiendo la responsabilidad técnica del diligenciamiento de algunos de los instrumentos
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de medicion establecidos, fundamentales para asegurar la integridad de la informacion y la
precision de la evaluacion. :

La implementacion del Modelo de seguimiento, acompaiiamiento y evaluacion del servicio
a la ciudadania 2.0 se efectuara a través de fases, con el propdsito de garantizar la
capacidad institucional necesaria para brindar el acompafiamiento técnico que requieren las
entidades distritales. Adicionalmente, la implementacion por fases responde a la necesidad
de iniciar el proceso con las entidades que obtuvieron menor calificacion en el indice de
calidad del servicio del afio 2023, lo cual permitira a la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio o la que haga sus veces, priorizar el acompafiamiento para la generacion de
capacidades en las entidades con mayores desafios frente a la prestacion del servicio, de
forma tal que tengan suficiente tiempo para apropiar el mencionado modelo con respecto a
su puesta en marcha integral.

En mérito de lo expuesto, se expiden los presentes lineamientos para la adopcion del
Modelo de seguimiento, acompaifiamiento y evaluacion del servicio a la ciudadania 2.0:

1. Adopcion institucional:

JLas entidades y organismos del sector central del Distrito Capital, asi como a sus entidades
y organismos adscritos y vinculados, incluyendo a las alcaldias locales deberan adoptar el
Modelo de seguimiento, acompanamiento y evaluacion del servicio a la ciudadania 2.0 en
el Distrito Capital. Estec modelo y sus respectivos manuales, asi como materiales
complementarios se encuentran en el Anexo 1, y hacen parte integral de la presente
Directiva.

El modelo cuenta con la siguiente estructura:
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Fuente: Elaboracién propia a partir del Modele de Seguimiento, acompaniamiento y evaluacion 2.0

También debera adoptarse la Herramienta digital de medicion del servicio, como unico
mecanismo de gestion de datos del Modelo de seguimiento, acompaiiamiento y evaluacidn
del servicio a la ciudadania 2.0. Dicha herramienta permitird la captura, procesamiento,
analisis y reporte de la informacion, asi como el seguimiento a las acciones de mejora
propuestas por las entidades. En consecuencia, todas las entidades y organismos objeto de
esta Directiva deberan integrar sus procesos de medicion de los componentes de
Satisfaccion y Experiencia y de Prestacion del Servicio en ella.

2. Designacion de Enlaces:

El Jefe de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, debera designar un Enlace
Operativo que se encargara de la coordinacion técnica del Modelo, sin que esto lo exima de
su responsabilidad frente a los resultados institucionales de calidad del servicio.

3. Responsables de la captura y entrega de la informacion:

A continuacidén, se establecen los responsables de la captura y entrega de la informacion a
depositar en la herramienta digital de Medicion del Servicio.

3.1 Componente de medicién Satisfaccion y Experiencia:
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3.2 Componente de medicion de la Prestacion del Servicio:

Formulario de
catificacion de
calidad a las
respucstas de
PORSD.

Dircecion Distrital
de Calidad del
Servicio o la que
haga sus veces.

Periodicidad

Mensual.

i Cantidad
Lo correspondicnte a

la muestira
probabilistica.

Registros de Bogotd Te Escucha.

Formulario de
calificacion de
Procesos,

Entidades (Jefe de
Servicio a la
Ciudadania) v
valida la
Direccion de
Calidad o 1z que
haga Sus veees.

Anual.

Uno por cada
entidad.

Entidades del Sistema Distrital del
Servicio a la Ciudadania.

Cliente oculto,

Direccion Distrital
dc Calidad del
Servicio o fa que
haga sus veees.

Anual,

Al menos un cliente
oculto anual por
entidad.

Un cliente oculto por CADE.
SuperCADE Mavil, Centros de
Encuentro para la paz v la Integracion
Local de Victimas del Conflicto
Armado. y Alcaldias Locales. punto
propio de las entidades del Sistema
Distrital de Servicio a la cindadania.
en los canales presencial, virtual y
telefonico.

Formulario de
autoevaluacién de
capacidad
instalada.

IEntidades (Jele de
Servicioa la
Ciudadania) v
valida la
Direccion Distrital
de Calidad del
Servicio o la que
haga sus veces,

Anual.

Uno per punto.

A los puntos de atencion de cada
entidad en los diferentes canales.

Evaluacion de
habilidades para
alencion
diferencial,

Responsables del
entrenamicnio de
la Dircccion
Distrital d¢
Calidad del
Servicio o la que
haga sus veces.

Mensual.

Por demanda.

A quicnes s¢ haya entrenado cn
habilidadcs para ¢l servicio.
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4. Sobre la integridad de la informacion:

4.1.
i

4.2

Creacion y administracion de Usuarios. Cada entidad deberd tramitar la
creacién de los perfiles de usuario necesarios para la gestion del Modelo de
seguimiento, acompafiamiento y evaluacién del servicio a la ciudadania 2.0. Para
ello, se establecen las siguientes disposiciones:

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

Asignacion de Roles: ] Jefe de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus
veces, deberd designar formalmente a un funcionario o colaborador
responsable de administrar el perfil de la entidad dentro de la herramienta;
del cargue y validacion de la informacion; y del analisis del Indice de
percepcion ciudadana sobre el servicio, asi como del indice de la calidad
del servicio brindado.

Uso Personal e Intransferible: Los usuarios asignados son de caracter
personal y su uso esta sujeto a las normas de seguridad de la informacion
del Distrito.

Actualizacién Permanente: La entidad debe informar a la Direccidn
Distrital de Calidad del Servicio o la que haga sus veces, cualquier retiro o
cambio de colaborador o servidor con el fin de efectuar la revocacion v
creacion inmediata de usuarios, asegurando la continuidad de la gestion
del Modelo en la herramienta tecnoldgica. Estos cambios deberan ser
informados al correo medicionservicio@alcaldiabogota.gov.co.

Uso y Reporte de Informacidon. Ademds de avanzar en direccion de lograr el
acceso a la herramienta tecnologica, las entidades deberan considerar:

4.2.1 Frecuencia de Carga: Alimentar la herramienta con la periodicidad
definida en el Modelo, garantizando que los datos reflejen la realidad de la
evaluacion del servicio.

4.2.2 Seguimiento al médulo de reportes: Consultar semanalmente el modulo
de reportes de la herramienta digital para identificar alertas tempranas en
la prestacion del servicio.

4.2.3 Soporte Téenico: Reportar cualquier incidencia técnica o funcional en la
plataforma a través de los canales de la Mesa de Ayuda, sin que esto exima
a la entidad de su obligacion de buscar métodos alternos de contingencia
para la captura de los datos.
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Integridad y Veracidad de la Informaciéon. La informacion reportada tendra
caracter oficial y serd responsabilidad de la entidad que la suministra, quien
certificara la veracidad y completitud de la informaciéon suministrada. La
Direccion Distrital de Calidad del Servicio o la que haga sus veces, efectuard
monitoreos aleatorios para contrastar los datos reportados a través de ¢jercicios de
cliente oculto y otras fuentes de verificacion externa.

S. Implementacion por fases del Modelo de seguimiento, acompaifamiento y
cvaluacion del servicio a la ciudadania 2.0.

El Modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluacion del servicio a la ciudadania 2.0.
se implementara por fases, de la siguiente forma:

5.1

Fase Alistamiento: En esta fase la Direccion Distrital de Calidad del Servicio o la
que haga sus veces, efectuara los ajustes internos para adoptar el Modelo de
seguimiento, acompafiamiento y evaluacién del servicio a la ciudadania 2.0. y
capacitar a las entidades y organismos del Distrito, asi como entregar las
herramientas metodologicas necesarias mediante una estrategia de transferencia
de conocimiento orientada a la apropiacion del referido modelo. Esta estrategia
combinard enfoques pedagdgicos que aseguren la aplicacion practica de los
lineamientos y un efecto multiplicador al interior de las entidades.

Durante este periodo no se aplicara el modelo de seguimiento, acompaiiamiento y
evaluacion del servicio a la ciudadania, dado que los esfuerzos institucionales
estaran enfocados en las actividades de alistamiento. Esta fase se desarroflara
hasta el 31 de marzo de 2026.

Fase de Implementacion Escalonada:

5.2.1 Componente de Satisfaccién y Experiencia ciudadana: La medicion de
este componente se basa en la aplicacion de una encuesta tnica y auto
diligenciable por la ciudadania. En consecuencia, las entidades deberan
efectuar los ajustes necesarios para disponer este instrumento en sus
canales virtual, presencial y telefénico, para lo cual deberdn seguir los
pasos establecidos en el Manual funcional del usuario para entidades de la
herramienta digital Medicion Servicio.

Entidades

CINSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES ’
29 de mayo de | UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS - UAESP

2026 INSTITUFQ PARA LA INVESTIGACION EDUCATIVA Y EL DESARROLLO PEDAGOGICO
1DEP
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LOTERIA DE BOGOTA
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL - DASCD.
JARDIN BOTANICO DE BOGOTA - JOSE CELESTINO MUTIS.

SECRETARIA DISTRITAL DE DESARROLLO ECONOMICO.

OFB - ORQUESTA FILARMONICA.

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTE ES.E.

INSTITUTO DISTRITAL DE PROTECCION Y BIENESTAR ANIMAL ~ IDPYBA.
SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD. CONVIVENCIA Y JUSTICIA.
SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL.

31 de julio de
2026

TERMINAL DE TRANSPORTE DE BOGOTA

EMPRESA METRO DE BOGOTA S.A.

SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD

CVP - CAJA DE LA VIVIENDA POPULAR

EMPRESA DE RENOVACION ¥ DESARROLLO URBANO DE BOGOTA - RENOBO
SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E.

UNIVERSIDAD DISTRITAL

SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO

INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION DE LA NINEZ Y LA JUVENTUD - IDIPRON
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD CENTRO ORIENTE ES.E
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBEROS BOGOTA

30 de septiembre
de 2026

INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO DE BOGOTA - IDT
CANAL CAPITAL

INSTITUTO DISTRITAL DE LA PARTICIPACION Y ACCION COMUNAL - IDPAC
INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL - IDPC

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER

FUGA - FUNDACION GILBERTO ALZATE

FONDOQ DE PRESTACIONES ECONOMICAS. CESANTIAS Y PENSIONES - FONCEP
INSTITUTO DISTRITAL DE RECREACION Y DEPORTE - IDRD

SECRETARIA DISTRITAL DE CULTURA RECREACION Y DEPORTE

SECRETARIA GENERAL

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA DEFENSORIA DEL LSPACIO PUBLICO -
DADEP

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE REHABILITACION Y MANTENIMIENTO VIAL -
UAERMYV

30 de noviembre
de 2026

SECRETARIA DE PLANEACION

TRANSMILENIO $.A.

CAPITAL SALUD EPS

DU

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR OCCIDENTE E.S.I
SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA

SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE

SECRETARIA DE EDUCACION DISTRITAL

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE CATASTRO DISTRITAL

ACUEDUCTO - EAAB-ESP

IDARTES - INSTITUTQ DE LAS ARTES

AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION SUPERIOR. LA CIENCIA Y LA TECNOLOGIA
- ATENEA

INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DE RIESGOS Y CAMBIO CLIMATICO - IDIGER
SECRETARIA DISTRITAL MOVILIDAD

SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA §.A, - ETB - ESP
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Las entidades que a la fecha de entrada en vigencia del Componente de
Satisfaccion y Experiencia ciudadana tengan vigentes contratos para la
Medicion de la Satisfaccion y Experiencia Ciudadana, contardn con tres
(3) meses desde la fecha de vencimiento de estos para implementar la
evaluacion de dicho instrumento de medicion. Dichas entidades deberdn
enviar la ruta del proceso de contratacion en SECOP al correo electrénico
medicionservicioialcaldiabogota.gov.co

5.2.2 Componente de Prestacion del Servicio En aplicacion del Modelo de
Seguimiento, Acompaiflamiento y Evaluacion del Servicio Prestado a la
Ciudadania 2.0, componente Prestacion del Servicio, las entidades objeto
de medicién deben adelantar las siguientes actividades:

s Auto diligenciamiento de formularios: Como parte de la medicion
de la Prestacion del Servicio, el jefe de servicio a la ciudadania o quien
haga sus veces, debera diligenciar el formulario de calificacion de
procesos, y el formulario de autoevaluacion de capacidad instalada,
para lo cual debera cargar la informacion a la herramienta digital de
medicion del servicio una vez al afio, previa solicitud de la Direccion
Distrital de Calidad o la que haga sus veces.

¢ Evaluacion de habilidades técnicas y socioemocionales.
Adicionalmente, el Modelo de seguimiento, acompailamiento y
evaluacion del servicio a la ciudadania 2.0. valorard las competencias
técnicas v socioemocionales de los servidores y colaboradores, para lo
cual efectuara pruebas de desempeno con posterioridad a las sesiones
“de entrenamiento disefiadas por la Direccién Distrital de Calidad del
Servicio o la que haga sus veces.

6. Seguimiento y medicién de la implementacion del modelo.

6.1 Indicadores de Implementacion: La Direccion Distrital de Calidad de} Servicio
o la que haga sus veces, efectuard seguimiento y medird la implementacion del
Modelo de seguimiento, acompafamiento y evaluacion del servicio a la
ciudadania 2.0., mediante el seguimiento sistematico y periddico que permita
verificar su adopcidn, aplicacion y uso efectivo. Para ello tendra en consideracion:

6.1.1. Indicadores de cobertura: Tales como porcentaje de entidades del

distrito que implementan el modelo de medicion, o nimero de entidades
que reportan informacion segtin la periodicidad establecida.
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6.1.2. Indicadores de cumplimiento metodolégico: Tales como porcentaje de
entidades que aplican los indicadores y metodologias oficiales.

6.1.3. Indicadores de calidad de la informacion: Tales como porcentaje de
indicadores con informacién completa, u oportunidad en el reporte de la
informacidn (reportes entregados a tiempo).

6.1.4. Indicadores de uso de la informacién: Tales como porcentaje de
entidades que utilizan los resultados para la toma de decistones, o nimero
de planes de mejora formulados a partir de los resultados del modelo.

6.1.5. Indicadores de ecapacidades institucionales: Tales como numero de
funcionarios capacitados en el modelo de medicion, o porcentaje de
entidades con responsables designados para la medicidon del servicio.

7. Reconocimiento a la calidad en la prestacién de servicios.

Créese el Ranking Distrital de Servicio a la Ciudadania como un reconocimiento a la
excelencia en la gestion puablica, con base en su desempefio en los componentes de
satisfaccion y experiencia ciudadana y de prestacion del servicio.

La clasificacion se efectuara por tipo de entidad —central, descentralizada y sectorial— y
sera publicada oficialmente por la Secretaria General, a través de la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio o la que haga sus veces, entidad responsable de su elaboracién v
difusion con periodicidad semestral.

Esta Directiva deroga la Circular 005 de 2022.

Cordialmente,
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Introduccion

En el marco de la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania’, y en cumplimiento del proceso de seguimiento del ciclo de inversion
publica, como componente estratégico de la gestion publica orientado al fortalecimiento
de la calidad, la oportunidad y la efectividad en la atencion institucional, este documento
presenta los lineamientos del Modelo de Seguimiento, Acompafiamiento y Evaluacion
del Servicio a la Ciudadania 2.0. La actualizacién del Modelo, liderado por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor, surge como resultado del analisis de la cadena de valor
del servicio a la ciudadania, y de la satisfaccion y experiencia ciudadana en el Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania?, ejercicio que permitié disefiar y validar los
fundamentos metodoldgicos para su evaluacion.

El primer apartado de este documento expone el objetivo y la estructura del modelo.
Estos constituyen las bases de una gestion orientada al seguimiento y la promocion del
valor publico mediante la simplificacion de procesos, el fortalecimiento de la
transparencia y la creacion de interacciones significativas que empoderan al ciudadano
y consolidan una relacién de confianza con las instituciones?®.

El segundo capitulo desarrolla el componente de satisfaccion y experiencia, detallando
la metodologia hibrida disefiada para capturar la voz del ciudadano. Este detalle
metodoldgico se operacionaliza por medio de la medicién de indicadores y la obtencion
de indices a través del uso de instrumentos de recoleccion de informacion.

De manera similar, el capitulo tercero aborda el componente de prestacion del servicio,
profundizando en el modelo metodolégico, su operativizacién y los instrumentos
empleados para la recoleccion y medicion de la informacién correspondiente.

En conjunto, este documento —cuyos anexos forman parte integral— propone
estandares de evaluacion replicables, instrumentos de medicidon validados y esquemas
de seguimiento que facilitan la retroalimentacion técnica, la formulacién de planes de
mejora y la generacidn de acciones preventivas. Asimismo, incorpora mecanismos de
monitoreo y seguimiento junto con herramientas analiticas orientadas a fortalecer la
trazabilidad de los resultados y la capacidad de respuesta institucional.

1 Documento CONPES D.C. 03 de 2019 Consejo Distrital de Politica Econdmica y Social del Distrito Capital - CONPES D.C.
DECRETO 197 DE 2014 modificado por los Decretos Distritales 847 de 2019, 293 de 2021 y 410 de 2024.

2 En cumplimiento del Contrato No. 4220000-765-2025 celebrado entre la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y
Analytica MSE.

3 Direccion Distrital de Calidad del Servicio. Propuesta de Nuevo Modelo de Servicio a la Ciudadania. (Documento entregado como
insumo al equipo consultor).



Objetivo

Implementar y gestionar un sistema integral de seguimiento, acompafamiento vy
evaluacion del servicio a la ciudadania en el Distrito Capital, que permita medir de
manera sistematica la satisfaccion y experiencia ciudadana, asi como la calidad del
servicio prestado.

Estructura del Modelo

El Modelo de Seguimiento, Acompafamiento y Evaluacion del Servicio prestado a la
Ciudadania 2.0 — en adelante, el Modelo — constituye una herramienta de gestion
destinada a la Secretaria General y las entidades distritales, orientada a promover la
mejora continua y la corresponsabilidad en la relacion Estado-ciudadania. Este modelo
se fundamenta en el marco de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania que se
materializa a través de cinco atributos deseables para el servicio: claridad,
accesibilidad, transparencia, eficiencia y agilidad®.

El Modelo se estructura en dos componentes principales: (i) Satisfaccion y Experiencia,
y (ii) Prestacion del Servicio. Cada uno se organiza en pilares y dimensiones especificos
e incorpora un proceso transversal que se desarrolla mediante la gestion de datos, como
se detalla a continuacion:

4 Proyecto promesa de servicio.



llustracion 1. Estructura del Modelo
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Fuente: elaboracion propia

El proceso transversal de Gestion de Datos garantiza una consolidacion operativa
eficiente y funcional, mediante una herramienta tecnoldgica disefiada para integrar y
visualizar los registros, logrando que su analisis sea transparente y directo. La
Herramienta Tecnoldgica se estructura en tres componentes clave: captura (recopilacion
de la informacién), reporte (generacion automatica de resultados) y seguimiento
(administracion de planes de mejora).

Bajo la administracion de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, cada entidad del
Sistema cuenta con un usuario. Esto les permite gestionar su propia informacion, asi
como consultar y descargar sus reportes de desempefio de manera autonoma.



Componente de satisfaccion y experiencia
ciudadana

El componente de satisfaccion y experiencia ciudadana del Modelo de Seguimiento,
Acompainamiento y Evaluacion del Servicio prestado a la Ciudadania 2.0 se fundamenta
en un enfoque metodoldgico hibrido que integra la estructura SERVQUAL, elementos del
Customer Journey Mapping y el Net Promoter Score (NPS), permitiendo una medicion
integral y representativa de la percepcién ciudadana frente a los servicios prestados. Este
modelo se coordina desde la Secretaria General en conjunto con entidades y organismos
administrativos tanto centrales como descentralizados, garantizando la cobertura de los
diferentes canales de atencion —presenciales, virtuales y telefénicos— y capturando la
diversidad de interacciones que los ciudadanos mantienen con la administracion distrital.

Descripcion y justificacion de la metodologia

La metodologia no solo mide la calidad técnica del servicio, sino también la percepcion
ciudadana sobre aspectos relacionales y emocionales, fundamentales para fortalecer la
confianza en las entidades del Distrito. Asi, se asegura que los resultados obtenidos sean
integrales, comparables y utiles para retroalimentar la gestion institucional y fomentar la
mejora continua del servicio publico en Bogota.

El Customer Journey Mapping aporta la comprension detallada del recorrido ciudadano
a través de los distintos puntos de contacto con los servicios, permitiendo identificar de
forma empatica las emociones, percepciones y dificultades presentes en cada etapa. Su
contribucion principal esta asociada con la produccion de indicadores relacionados con
la satisfaccién general y la claridad de la informacion, lo que permite interpretar la
percepcion ciudadana acerca de la utilidad, transparencia y facilidad de uso del servicio.

Por su parte, SERVQUAL asegura la disponibilidad de un marco estructurado y
estandarizado para la medicion de la calidad percibida, a partir de la identificacion de
brechas entre expectativas y percepciones. Su implementacion permite obtener un
indicador global de calidad, desagregado en dimensiones como fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia, tangibilidad y seguridad. Este aporte ofrece un diagndstico detallado
de las areas del servicio publico que requieren ajustes o fortalecimiento. La aplicacién de
la metodologia se orienta al analisis de la calidad percibida del servicio, desagregando
la experiencia ciudadana en distintas dimensiones verificables. Esta estructura sera el
marco organizador de la medicidn a través de la encuesta a la ciudadania, donde los
indicadores se agrupan en dimensiones y, al interior de estas, se detallan los resultados
concretos asociados a variables clave de la experiencia. De esta manera, se facilita tanto
la evaluacion diferenciada de los aspectos que componen la calidad del servicio como la
comparacion sistematica de resultados entre servicios, periodos y grupos poblacionales.

El Net Promoter Score (NPS), complementa los enfoques anteriores al incorporar una
métrica sencilla y de amplio reconocimiento que mide la disposicion de los ciudadanos a
recomendar los servicios de las entidades distritales y la satisfaccion de estos. Este



componente proporciona informacién clave sobre percepciones relacionadas con la
amabilidad, el trato digno y los tiempos de espera; y su implementacion se realiza a
través de encuestas breves que incluyen el componente de satisfaccion.

La combinacion de estos enfoques metodologicos enriquece el analisis al integrar
diferentes perspectivas, y al mismo tiempo fortalece la capacidad institucional para
identificar oportunidades de mejora, consolidar un servicio publico mas cercano y
promover relaciones de confianza sostenibles con la ciudadania. El modelo contempla la
evaluacion de 20 indicadores distribuidos en dos dimensiones: experiencia en los
canales de atencion y satisfaccion con el servicio recibido. Estos indicadores se miden a
través de un instrumento de recoleccién de informacion que corresponde a la encuesta
a la ciudadania.

La justificacion de este modelo se sustenta en la complementariedad tedrica y la
reduccion de las limitaciones, que por separado tiene cada método, para la medicion, los
instrumentos y la capacidad de analisis. Desde la perspectiva teorica, la literatura en
gestion publica y administracion de servicios converge en sefalar que la calidad
percibida por los ciudadanos es un factor clave para fortalecer la confianza institucional
y fomentar la corresponsabilidad ciudadana en la solucion de problemas colectivos
(Urrego, 2018). Modelos aplicados internacionalmente, como SERVQUAL, el Net
Promoter Score (NPS) y herramientas de disefio centrado en el usuario como el
Customer Journey Mapping, han demostrado que la evaluacién sistematica de la
satisfaccion y la experiencia aporta no solo insumos para valorar el desempefio
institucional, sino también elementos para la innovacion, la mejora continua y el redisefio
de procesos desde la perspectiva del ciudadano. Las aproximaciones contemporaneas
en calidad del servicio insisten en que la percepcion ciudadana resulta tan determinante
como los aspectos técnicos, pues factores como las emociones, la claridad de la
informacion y el trato digno fortalecen la confianza hacia la institucionalidad. La
metodologia hibrida adoptada supera las limitaciones tradicionales de encuestas
estructuradas al articular dimensiones cualitativas y emocionales, e integrar aspectos
relacionales y éticos (amabilidad, empatia, oportunidad en la prestacién), brindando asi
una evaluacion amplia, empatica y centrada en la experiencia integral del ciudadano.

Estructura del componente

El componente de Satisfaccion y Experiencia ciudadana mide cémo las personas
perciben el servicio recibido. A través de su unico pilar, evalua de manera agregada la
satisfaccion con el canal®, entidad, punto y el tramite en dos dimensiones: (i) experiencia
en los canales de atencion y (ii) satisfaccion con el servicio recibido.

5 El andlisis multicanal se desarrolla a partir de los tres medios de atencion disponibles: presencial, virtual
y telefénico: i) En el canal presencial se incluyen la RedCADE, los puntos propios de la entidad, Feria a tu
servicio, las alcaldias locales y los centros de encuentro; ii) El canal virtual, por su parte, se compone de
subcanales como: portales web, Bogota te escucha, los chats y chatico; y iii) para el canal telefonico los
subcanales son las lineas telefonicas.



Experiencia en los canales de atencion: Dimension que mide el nivel de
conformidad del ciudadano con las condiciones de acceso, usabilidad y calidad
de los diferentes medios a través de los cuales la ciudadania interactua con la
entidad. Considera aspectos relacionados con el acceso al punto fisico, al chat, al
portal web y a la llamada telefénica, asi como la facilidad de interaccion con el
portal web, el tiempo de espera y la calidad de la conexién o de la llamada.
También valora la claridad del lenguaje y del menu de opciones, la satisfaccion
con el personal que brindd la atencion y la disposicion de los usuarios para
recomendar el canal utilizado.

Satisfaccion con el servicio recibido: Dimension que mide el nivel de conformidad
del ciudadano con la atencion y los resultados obtenidos en el desarrollo del
tramite o servicio. Evalua la resolucion efectiva del tramite, la claridad del lenguaje
utilizado, y la facilidad de acceso al tramite desde los distintos canales
institucionales. Asimismo, considera la pertinencia de la respuesta brindada, el
tiempo empleado en la atencién, y la efectividad de las notificaciones por correo
electronico como parte de la comunicacion con el ciudadano. Incluye ademas la
disponibilidad de instructivos y tutoriales que orienten el proceso y la necesidad
de reiterar solicitudes para obtener una respuesta satisfactoria.

Las dimensiones establecidas se subdividen en categorias, las cuales se evaluan a
través de indicadores especificos, como se detalla en la siguiente ilustracion. A su vez,
cada dimension se mide mediante un indice, que finalmente se integra en un indice
agregado para determinar el valor del componente.

llustracién 2. Medicion de Satisfaccion y Experiencia

Expernencia en los canales

Satisfaccién y ] _ Percepcion de atencién
experiencia cuudadanal S.Ubre
el servicio

Satisfaccion con el servicio
recibido

Indice del componente Indice de la dimensién Indicadores
Encuesta a la Ciudadania

MNet Promoter Score SERVQUAL Customer Journey Mapping

Fuente: elaboracién propia



Por su parte, el instrumento empleado para la medicién de la Satisfaccion y Experiencia
ciudadana corresponde a una encuesta a la ciudadania. Cada entidad del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania debe recolectar esta informacion.

Indicadores de Satisfaccion y Experiencia

En este apartado se presentan los indicadores correspondientes a Satisfaccion y
Experiencia ciudadana. Para ello, la informacion se organiza en una tabla estructurada
que identifica, la categoria de cada dimension, el indicador asociado, el objetivo y la
férmula de célculo. La matriz que contiene el detalle de los indicadores se encuentra en

el anexo 10.

Tabla 1. Indicadores para Satisfacciéon y Experiencia

e Dimension de experiencia en los canales de atencion

Férmula de calculo

. Nombre del -
Categoria ‘ indicador Objetivo

Nivel de
satisfaccion
general con el
espacio fisico

Nivel  satisfaccion
general con el
espacio fisico

Medir el nivel
satisfaccién general
con el espacio fisico

(Sumatoria ((calificacion del nivel de satisfaccion
general con el espacio fisico - 1) / (valor maximo
de la escala - 1)) / total de encuestas) x 100

Acceso al chat

Nivel de satisfaccion
con el acceso al chat
(Canal virtual)

Medir el nivel de
satisfaccion con el
acceso al chat

(Sumatoria ((calificacion de la satisfaccion con el
acceso al chat - 1) / (valor maximo de la escala -
1)) / total de encuestas) x 100 escala -1)

Acceso al portal
web

Nivel de satisfaccion
con el acceso al
portal web

(Canal virtual)

Medir el nivel de
satisfaccion con el
acceso al portal web

(Sumatoria ((calificacion de la satisfaccion con el
acceso al portal web - 1) / (valor maximo de la
escala - 1)) / total de encuestas) x 100 escala —

1)

Calidad de la
conexion

con la calidad de la
conexion
(Canal virtual)

satisfaccion con la
calidad de la
conexion

Nivel de satisfaccion | Medir el nivel de
Facilidad de | con la facilidad de | satisfaccion con la | (Sumatoria ((calificacion de la facilidad de
interaccion con | interacciéon con el | facilidad de | interaccion con el portal web - 1) / (valor maximo
el portal web portal web interaccion con el | de la escala - 1)) / total de encuestas) x 100

(Canal virtual) portal web

Nivel de satisfaccion | Medir el nivel de

(Sumatoria ((calificacion de la calidad de la
conexion - 1) / (valor maximo de la escala - 1)) /
total de encuestas) x 100

Acceso a la

Nivel de satisfaccion
con el acceso a la

Medir el nivel de
satisfaccion con el

(Sumatoria ((calificacion del acceso a la llamada

llamada - telefénica - 1) / (valor maximo de la escala - 1)) /
. llamada telefénica acceso a la llamada
telefonica o oy total de encuestas) x 100
(Canal telefénico) telefénica
Nivel de satisfaccion | Medir el nivel de . e .
Calidad de la | con la calidad de la | satisfaccion con la (Sumatoria ((cahfucacpn_ de la calidad de la
: llamada - 1) / (valor maximo de la escala - 1)) /
llamada llamada calidad de la
- total de encuestas) x 100
(Canal telefénico) llamada
Nivel de satisfaccion
. con el tiempo de | Medir el nivel de | (Sumatoria ((calificacion del tiempo de espera
Tiempo de isfacoid ; y s
espera espera _ s_atls accion con el | para ser atendido - 1)/ (valor maximo de la escala
(Canal virtual y | tiempo de espera - 1)) / total de encuestas) x 100
telefénico)

Lenguaje claro
menu de
opciones

Nivel de satisfaccion
con el lenguaje claro

Medir el nivel de
satisfaccion con el

(Sumatoria ((calificacion del lenguaje claro del
menu de opciones- 1) / (valor maximo de la
escala - 1)) / total de encuestas) x 100




Nombre del

Categoria s - Foérmula de calculo
indicador
del menu de | lenguaje claro del
opciones menu de opciones
(Canal  virtual 'y
telefénico)

Nivel de satisfaccion
Satisfaccion con | con el personal que
el personal que | atendi6

Medir el nivel de | (Sumatoria ((calificacion del nivel de satisfaccion
satisfaccion con el | general con el personal que lo atendi6 - 1) / (valor

- . personal que | maximo de la escala - 1)) / total de encuestas) x
atendio (Canal presencial y s
- atendio 100

telefénico)

o,

% de Personas que 1 yodir el porcentaje

L recomiendan el .

Recomendacion canal de personas que | (Total de personas que recomendarian el canal /
del canal . recomiendan el | total de encuestas) x 100

(Canal presencial, canal

virtual y telefénico)

e Dimension de satisfaccion con el servicio recibido

Categoria Nombre del Objetivo Formula de calculo
indicador

% de tramites
Resolucion del | resueltos Medir el porcentaje de | (Total de personas que reportan que el tramite fue
tramite (Canal presencial, | tramites resueltos resuelto / total de encuestas) x 100

virtual y telefénico)

Nivel de

iglr?(;:gmon Cond: Medir el nivel de | (Sumatoria ((calificacion del nivel de satisfaccion
Lenguaje claro | : satisfaccion con la | con la claridad del lenguaje en el tramite - 1) / (valor

. enguaje en el . . o :
en el tramite tramite claridad del lenguaje | maximo de la escala - 1)) / total de encuestas) x
. en el tramite 100

(Canal presencial

y virtual)

Nivel de
Facilidad  de satisfaccion con la | Medir el nivel de | (Sumatoria ((calificacion del nivel de satisfaccion
acceder al facilidad de | satisfaccion con la | general con la facilidad de acceder al tramite - 1) /
tramite acceder al tramite | facilidad de acceder al | (valor maximo de la escala - 1)) / total de

(Canal presencial | tramite encuestas) x 100

y virtual)

Nivel de

satisfaccion con la | Medir el nivel de | (Sumatoria ((calificacion del nivel de satisfaccion
Pertinencia de | pertinencia de la | satisfaccion con la | con la pertinencia de la respuesta - 1) / (valor

la respuesta respuesta pertinencia de la | maximo de la escala - 1)) / total de encuestas) x
(Canal presencial | respuesta 100
y virtual)
Nivel de
satisfaccion con el . . (Sumatoria ((calificacion del nivel de satisfaccion
. ! Medir el nivel de - L
Tiempo en la | tiempo en la general con el tiempo de atencién - 1) / (valor

satisfaccion con el

atencion atencion ' . maximo de la escala - 1)) / total de encuestas) x
. tiempo en la atencién
(Canal presencial 100
y virtual)
Nivel de

satisfaccion  con
Notificaciones | las notificaciones
por correo | del sistema
electronico (Canal virtual -
Bogota te
escucha)

Medir el nivel de | (Sumatoria ((calificacion del nivel de satisfaccion
satisfaccion con las | general con las notificaciones del sistema - 1) /
notificaciones del | (valor maximo de la escala - 1)) / total de
sistema encuestas) x 100




Categoria Nombre del Foérmula de calculo

indicador
Nivel de
satisfaccion con la
disponibilidad de

Medir el nivel de

satisfacciéon  con  la (Sumatoria ((calificacion del nivel de satisfaccion

instructivos y disponibilidad de general con la disponibilidad de instructivos y
tutoriales instructivos y tutoriales disponibles - 1) / (valor maximo de la
(Canal virtual - tutoriales escala - 1)) / total de encuestas) x 100

Bogota te

escucha)

% de ciudadanos
que reiteran
Reiteracion de | solicitudes
solicitudes (Canal presencial
y virtual - Portales
web -)

Fuente: Elaboracién propia.

Disponibilidad
de instructivos
y tutoriales

Medir el porcentaje de
ciudadanos que
reiteran solicitudes

(Total de personas que radicaron una PQRSD para
el tramite / total de encuestas) x 100

Para el calculo de los indicadores en la Herramienta Digital se plantea un semaforo (rojo,
amarillo y verde) que permite identificar visualmente el estado del indicador. Para el
primer afo de implementacién del Modelo 2.0: (i) rojo se otorga cuando el valor del
indicador es menor o igual a 81,5%, (ii) amarillo si el valor del indicador es igual o superior
a 81,6% hasta 85,4%, (iii) verde se otorga cuando el indicador es igual o mayor a 85,5%.

Nota: Para los indicadores que no alcancen una medicion del 100%, la entidad debera
presentar el plan de mejora correspondiente.

Instrumentos de recoleccidon de informacion

Tabla 2. Instrumentos de Satisfaccion y Experiencia

Quién aplica  Cuando Cuantos
e Presencial (RedCADE,
Recoleccis Punto propio de la
;:ﬂ:cgfn entidad, feria a tu
Encuesta demand% en Ciudadania que servicio y centros de
Encuesta | autodiligenciada Mensual ; haya realizado encuentro)
. los diferentes AT ) .

a través de QRs algun tramite e Virtual (Chat, Chatico,
punto§ de Portal Web y Bogota te
atencion.

escucha)
e Telefénico

Fuente: elaboracién propia.

Para el caso de la Metodologia de Evaluacion de la Satisfaccion y Experiencia Ciudadana
se contempla el siguiente instrumento: Encuesta a la ciudadania.
Encuesta a la ciudadania

Una encuesta es un instrumento de recopilacién de datos rigurosamente estandarizado
que consiste en la formulacion escrita de una serie de preguntas, disenadas para que los
sujetos respondan sobre hechos, opiniones, actitudes o comportamientos relacionados
con el objeto de investigacion. Schulte (1998) senala que la encuesta posibilita estudiar
los hechos propuestos o verificar hipotesis de manera sistematica y operativa (Pardinas,
1991, citado en Scielo, 1999). Ademas, sus requisitos metodoldgicos incluyen validez,



habilidad (fiabilidad), facilidad para tabular los datos y comprobacion por otras fuentes o
técnicas (Anderegg, citado en Scielo, 1999).

Para la presente metodologia se propone la aplicacion de una encuesta que articula
elementos de los enfoques SERVQUAL y NPS. Del primero se retoman sus cinco
dimensiones fundamentales: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Con base en estas dimensiones, se formulan preguntas valoradas
mediante escalas tipo Likert de 1 a 5. Por su parte en NPS cuenta con un enfoque en
términos de la generacién de un indice de Percepcién Ciudadana y un indicador que
cuantifica la satisfaccion general.

Para el componente de satisfaccion y experiencia, se aplicara una encuesta estructurada
dirigida a la ciudadania atendida a través de los tres canales institucionales: presencial,
virtual y telefénico. El instrumento tiene como propdsito identificar las percepciones
ciudadanas frente a la calidad del servicio recibido, en relacion con los indicadores
previamente definidos.

La encuesta permitira recolectar informacion estandarizada sobre la experiencia de
atencion, facilitando el analisis comparativo entre canales, entidades y dimensiones. Su
disefio contempla escalas de valoracion que habilitan la medicion de atributos
especificos del servicio, con trazabilidad metodologica para el calculo de indicadores
compuestos y desagregados.

A continuacién, se presenta la estrategia operativa para la aplicacion del instrumento,
incluyendo aspectos relacionados con el abordaje por canal, los mecanismos de contacto
y la sistematizacion de resultados, en concordancia con los lineamientos del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania:

Los colaboradores de las areas de atencion a la ciudadania de cada punto de atencion
distrital deben solicitar a los ciudadanos contestar la encuesta autodiligenciable de
satisfaccion y experiencia ciudadana, en los canales de atencion: presencial, virtual y
telefonico, la cual se encuentra alojada en la Herramienta Tecnolégica del Modelo de
Seguimiento Acompafiamiento y Evaluacion de la Calidad del Servicio 2.0:

1.En el canal presencial el colaborador de la entidad distrital, al terminar la prestacion
del servicio, invita al ciudadano que ingrese a la encuesta mediante la lectura del
cédigo QR correspondiente.

2.En el canal virtual, la entidad publica el codigo QR y/o el link correspondiente, para
que la ciudadania ingrese a la encuesta y califique el servicio recibido.

3.En el canal telefonico el IVR o el servidor que presta el servicio solicita al ciudadano
autorizacion para enviar por correo electronico o por WhatsApp el QR y/o el link de la
encuesta de satisfaccion y experiencia ciudadana para que califique el servicio
recibido por este canal.



Mediante el codigo QR se identifica el canal por el cual se realiza la gestion, el sector, la
entidad y el punto de atencion con la que interactud, y en el canal virtual adicionalmente
se identifica el sub-canal (Chatico, portal web, chat, Bogota te escucha).

Los datos de la encuesta son guardados y analizados en la Herramienta Tecnoldgica del
Modelo de Seguimiento Acompafamiento y Evaluacion de la Calidad del Servicio 2.0.

indices de Satisfaccion y Experiencia

Esta seccion presenta la construccion de tres indices correspondientes al componente
de Satisfaccion y Experiencia del Modelo de Seguimiento, Acompanamiento vy
Evaluacion del Servicio a la Ciudadania. Los dos primeros indices corresponden a: (i)
Satisfaccion con el Servicio Recibido y (ii) Experiencia en los Canales de Atencién. El
tercer indice corresponde a la integracion de los dos anteriores y se denomina indice de
Percepcion Ciudadana sobre el Servicio, el cual permite consolidar los resultados en una
medida sintética de la satisfaccién ciudadana.

Todos los indices presentados en esta seccion han sido construidos bajo un criterio de
equiponderacién, dado que, desde el punto de vista metodoldgico, no se ha identificado
evidencia técnica que justifique la asignacion de mayor peso relativo a uno de los
indicadores sobre los demas. Esta decisidon responde a la necesidad de mantener
neutralidad analitica y asegurar la comparabilidad entre entidades, canales y periodos
de medicion. Entre las ventajas de utilizar un indice equiponderado se destacan:

e Transparencia en la interpretacion de resultados: al asignar el mismo peso a
cada indicador, se facilita la lectura técnica del indice y se evita la introduccién de
sesgos derivados de ponderaciones arbitrarias.

e Simplicidad operativa en el calculo y seguimiento: la equiponderacion permite
aplicar formulas homogéneas, replicables y trazables, lo que optimiza la
sistematizacion de datos y la generacion de reportes periodicos.

A continuacion, se presenta una ilustracidn que contiene los indices que se calcularan
para este componente:



llustraciéon 3. indices del Componente de Satisfaccién y Experiencia

indice de Percepcion

Ciudadana Sobre el Servicio

indice de Experiencia en indice de Satisfaccicn

los Canales de Atencion

con el Servicio Recibido

1/2

1/2

satisfaccion con el Calidad de la llamada Resolucién del Tiempo en la
espacio fisico 1/22 tramite atencion
12z 1/16 1/16
Calidad de 2 Lenguaje claro en el i
Acceso al chat conexion gual - NOtIfICECIOnE:ﬁ por
1/22 1/22 tramite correo electrénico
1116 1/16

Lenguaje claro en

Facilidad de acceder

Disponibilidad de

Acceso al portal web mend de opciones al tramite instructivos y
1/22 1722 1/16 tutoriales
1/16
_ Facilidad de Satisfaccion con el Pertinencia de la Reiteracion de
interaccion con el personal que atendié respuesta solicitudes
portal web 1/22 1/16 1/16
1/22
Acceso a la llamada Recomendacidn del
telefdnica canal
1/22 1/22

Tiempo de espera
1/22

Fuente: Elaboracion propia

Los indicadores se calculan de acuerdo con las formulas definidas y su estimacion se
realiza por cada unidad de observacién, es decir, por registro. Cada registro puede
corresponder a una encuesta aplicada a un ciudadano (persona), a una entidad o a una
observacion de cliente oculto.

A cada registro se le asigna una calificacion, por lo general utilizando una escala tipo
Likert. Todos los resultados, tanto los que se expresan en escala (Likert) como los
binarios (cumple / no cumple), se transforman a un rango comun de 0 a 100. Una vez
que los indicadores estan reescalados, la informacion se agrega mediante una sumatoria
ponderada.



La primera agregacion se realiza a nivel de entidad; sin embargo, la informacion también
puede consolidarse a nivel sectorial (de acuerdo con el sector al que pertenece la
entidad) o a nivel distrital. Adicionalmente, pueden generarse agregaciones por canal
(cuando el indicador aplique) o por periodo (segun el afio y el mes).

El indice se considera completo unicamente a nivel anual, una vez se cierre la encuesta
en cada vigencia. En consecuencia, el visor (herramienta tecnoldgica) reporta resultados
parciales de manera permanente, debido a la inclusion de indicadores de alta
periodicidad (con frecuencia diaria 0 mensual). El proposito de este reporte periodico
parcial es permitir que las entidades monitoreen sus resultados y ajusten oportunamente
Sus acciones para corregir y mejorar la prestacion de su servicio.

Respecto a las desagregaciones por canal, el procedimiento actua como un filtro sobre
la base de datos: la informacién recolectada se segmenta segun el tipo de canal y, en
cada uno de estos segmentos, se replican los pasos metodoldgicos para el calculo tanto
de los indicadores como del indice.

Nota 1: Cuando existen indicadores que no aplican a una entidad especifica, el calculo
de los indices por dimensidn, pilar y componente requiere un proceso de reponderacion®.
Este procedimiento consiste en redistribuir el peso del indicador excluido de manera
equitativa entre los indicadores restantes de la misma dimensién, manteniendo
inalterados los ponderadores de las demas dimensiones, componentes y pilares.

Por ejemplo, si una dimension consta de 5 indicadores con un peso inicial del 20% cada
uno y uno de ellos no aplica, los 4 indicadores restantes pasaran a tener un peso del
25%. El objetivo de este ajuste es preservar tres atributos fundamentales: primero,
asegurar que todos los indicadores vigentes dentro de la dimensibn mantengan una
ponderacion equitativa; segundo, garantizar que la redistribucion sea proporcional para
la entidad evaluada; y tercero, conservar la integralidad de la dimension, asegurando que
la suma de los ponderadores de los indicadores aplicables sea siempre igual a 1.

1. indice de satisfaccion con el servicio recibido

Este indice corresponde a la percepcion ciudadana frente a la calidad funcional del
servicio recibido, considerando aspectos relacionados con la resolucién efectiva del
tramite, la claridad del lenguaje utilizado, la facilidad de acceso, la pertinencia de las
respuestas entregadas, y los tiempos de atencion. Incluye ademas elementos de soporte
como la disponibilidad de notificaciones electronicas, instructivos y tutoriales, asi como
la necesidad de reiterar solicitudes para obtener una respuesta adecuada. Esta
dimension permite valorar el grado de conformidad del ciudadano con el servicio
prestado, a partir de criterios operativos directamente vinculados con la experiencia de
gestion.

6 En el caso particular de los clientes ocultos o de capacidad instalada, los asuntos especificos a
infraestructura fisica o los espacios y personal especificos que son responsabilidad de la Secretaria
General se han dejado a cargo de dicha entidad y no con responsabilidad de las otras entidades.



El indice de Satisfaccién con el Servicio Recibido (ISSR) se calcula como el promedio
simple de los ocho indicadores:

1 8
ISSR = 52 C,
i=1

Donde cada Ci:

corresponde al indicador de la categoria:
corresponde al indicador de la categoria:
corresponde al indicador de la categoria:
corresponde al indicador de la categoria:
corresponde al indicador de la categoria:
corresponde al indicador de la categoria:

Resolucion del tramite.

Lenguaje claro en el tramite.
Facilidad de acceder al tramite.
Pertinencia de la respuesta.

Tiempo en la atencion.
Notificaciones por correo electronico.

e corresponde al indicador de la categoria: Disponibilidad de instructivos y tutoriales.
e corresponde al indicador de la categoria: Reiteracion de solicitudes.

El simbolo Y2 ,Ci indica la sumatoria de los ocho indicadores que componen la
dimensién del indice de Satisfaccion con el Servicio Recibido (ISSR).

La fraccion 1/8 representa el peso asignado a cada indicador; todos los indicadores
aportan exactamente la misma proporcién al indice final.

Este indice se expresa en una escala continua entre 0 y 1, donde:

e Un valor cercano a 17 indica un alto nivel de satisfaccion con el servicio recibido.
e Un valor cercano a 0 refleja un bajo nivel de satisfaccidon con el servicio recibido.

2. indice de experiencia en los canales de atencion

indice que caracteriza la percepcion ciudadana sobre las condiciones de acceso,
interaccion y calidad en los distintos canales habilitados para la atencion institucional.
Evalua la facilidad de ingreso al punto fisico, al chat, al portal web y a la llamada
telefénica, asi como la usabilidad del portal y la claridad del menu de opciones. Considera
ademas variables operativas como el tiempo de espera, la calidad de la llamada y la
estabilidad de la conexidn, junto con aspectos relacionales como la satisfaccién con el
personal que atendié y la disposicion a recomendar el canal utilizado. Este indice permite
medir de forma diferenciada la experiencia ciudadana en cada canal, integrando criterios
de accesibilidad, funcionalidad y percepcion.

7 Si bien cada ciudadano responde la encuesta con valores enteros se debe tener en cuenta que el valor
del indicador corresponde a un promedio de los valores asignados por cada ciudadano, por lo que este
calculo permite numeros decimales.



El indice de Experiencia en los Canales de Atencién (IECA) se calcula como el promedio
simple de los doce indicadores:

1 11
IECA=— G
C 1. C;
=1

Donde cada Ci:

corresponde al indicador de la categoria: Acceso al chat.

corresponde al indicador de la categoria: Acceso al portal web.

corresponde al indicador de la categoria: Facilidad de interaccion con el portal
web.

corresponde al indicador de la categoria: Acceso a la llamada telefénica.
corresponde al indicador de la categoria: Tiempo de espera.

corresponde al indicador de la categoria: Satisfaccién con el espacio fisico.
corresponde al indicador de la categoria: Calidad de la llamada.

corresponde al indicador de la categoria: Calidad de la conexion.

corresponde al indicador de la categoria: Lenguaje claro en el menu de opciones.
corresponde al indicador de la categoria: Satisfacciéon con el personal que lo
atendio.

corresponde al indicador de la categoria: Recomendacion del canal.

El simbolo Y1, Ci indica la sumatoria de los doce indicadores que componen la
dimensién de indice de Experiencia en los Canales de Atencién (IECA).

La fraccion 1/11 representa el peso asignado a cada indicador; todos los indicadores
aportan exactamente la misma proporcién al indice final.

Este indice se expresa en una escala continua entre 0 y 1, donde:

3.

Un valor cercano a 1 indica una interaccién ciudadana fluida y refleja una buena
experiencia en los canales de atencion.

Un valor cercano a 0 refleja una interaccion ciudadana con dificultades y refleja
una mala experiencia en los canales de atencion.

indice de percepcion ciudadana sobre el servicio

El indice de Percepciéon Ciudadana sobre el Servicio (IPCS) constituye una medida
sintética que consolida los resultados obtenidos en las dos dimensiones evaluadas:
Satisfaccion con el Servicio Recibido y Experiencia en los Canales de Atencion. Su
proposito es ofrecer una lectura integral desde la perspectiva del ciudadano. La hoja de
vida de este indice se encuentra en el anexo 12.



El indice de Satisfaccién y Experiencia (IPCS) se calcula como el promedio simple de los
dos indices asociados a las dimensiones de resultados:
IPCS = ISSR + IECA

2

Donde:

« corresponde al indice de Satisfaccién con el Servicio Recibido.
e corresponde al Indice de Experiencia en los Canales de Atencion.

Cabe destacar que tanto los indicadores como los indices detallados en esta seccién
seran calculados de manera automatica por la herramienta tecnoldgica. Dicha
herramienta quedara bajo el dominio y administracion de la Direccién Distrital de Calidad
del Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Componente de prestacion del servicio

El componente de prestacion del servicio del Modelo se fundamenta en una metodologia
hibrida para la evaluacion de la prestacion del servicio que constituye una solucion
innovadora e integral, fundamentada en la articulacion de tres enfoques: el Modelo de
Evaluacion de la Calidad al Servicio Interno (MECSI), el Modelo Donabedian y el Modelo
de Seguimiento y Evaluacién de la Gestion y Atencion de PQRSD (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias). Esta integracién permite superar las limitaciones
de modelos unidimensionales, proporcionando una medicion multidimensional vy
adaptativa que garantiza la aplicabilidad, pertinencia y profundidad necesarias para
mejorar la gestion publica.

Descripcién y justificacion de la metodologia

El alcance de la metodologia abarca la totalidad de entidades distritales, tanto del nivel
central como descentralizado, responsables de la prestacion del servicio a la ciudadania.
Se contempla una cobertura total de los canales oficiales de interaccién (presencial,
virtual y telefénico), lo que permite captar las particularidades de cada modalidad y
asegurar la homogeneidad y continuidad en la evaluacién. De esta manera, se atiende
la necesidad de monitoreo integral®, identificando aspectos transversales y propios de

8 La medicioén se realiza de manera diferenciada por tipo de canal. Por esta razon, en los formularios se
separan los canales telefonico y virtual, y dentro de cada uno se define el respectivo punto de atencion.
De este modo, cuando un punto de atenciéon comparte mas de un canal, se obtiene una calificacién



las diferentes formas de prestacidon del servicio. La estructura de la metodologia esta
sustentada en indicadores técnicos transversales, entre los que destacan el
cumplimiento de procesos, la calidad como resultado de la mejora continua, la
oportunidad y multiples dimensiones de resultado.

En el marco de esta propuesta, cada metodologia esta asociada a unas categorias
planteadas. En el Modelo de Seguimiento y Evaluacion de la Gestion y Atencion de
PQRSD, la evaluacién de la calidad de las respuestas, se abordan la coherencia,
claridad, calidez, oportunidad, gestion del traslado, manejo del sistema, resolucién en el
primer contacto y traslado a entidades no competentes, permitiendo medir la capacidad
de respuesta ante los requerimientos ciudadanos. EI modelo MECSI se enfoca en las
categorias de formulacién de procesos y procedimientos, participacion ciudadana,
automatizacion funcional, adaptacion tecnologica, tiempos de atencion, eliminacion de
requisitos, digitalizacion de tramites e integracion tecnoldgica. Finalmente, el Modelo
Donabedian se enfoca en la infraestructura y sefalizacion de acceso, sistema de gestion
inicial, ambiente fisico y senalizacion interna, gestiéon operativa y capacidad de atencion,
recursos operativos, gestion de tramite, tiempo de atencion, resultados y seguimiento del
servicio, accesibilidad telefonica, calidad de la llamada, accesibilidad virtual y atencion
en el chat. De esta forma, las dos ultimas metodologias facilitan la evaluacion de
aspectos internos y externos de la gestion. Por su parte, la responsabilidad compartida
y la calidad técnica se estudian principalmente bajo el Modelo Donabedian, el cual
permite evaluar la conformidad y los resultados alcanzados. La pertinencia y aplicacion
de estos enfoques aseguran una vision integral de la prestacion del servicio, alineando
los procesos internos con los estandares internacionales de calidad y con las
expectativas ciudadanas.

Para operacionalizar la metodologia y garantizar su adecuada implementacién, se han
definido categorias de analisis y herramientas de recoleccion de informacién acordes a
las particularidades de cada enfoque. Esta metodologia se implementara a través de
instrumentos especialmente disefados: el formulario de calificacion de procesos, el
formulario de calificacion de respuestas con cierre definitivo a PQRSD, el formulario de
autoevaluacién de capacidad instalada, la evaluacion de habilidades para la atencion
diferencial y el cliente oculto. Dichos instrumentos se aplicaran en los distintos canales
de atencioén a la ciudadania (presencial, virtual y telefénico), posibilitando la trazabilidad
y comparabilidad de los resultados obtenidos.

El proceso evaluativo se soporta en un sistema de indicadores minimo que no solo
reflejan el estado actual de la prestacion del servicio, sino que también constituyen la
base para la construccion del indice de Calidad del Servicio. Ademas, el disefio muestral
contempla la aplicacion censal en la calificacion de procesos y habilidades para todas
las entidades, y el uso de muestreo probabilistico en la calificacion de respuestas con
cierre definitivo a PQRSD, garantizando la robustez estadistica y la representatividad de
los datos recolectados.

independiente para el canal virtual y otra para el canal telefonico. Al consolidar la informacion por punto de
atencion o por entidad, se integran los resultados correspondientes a ambos canales.



En cuanto a la cobertura, la metodologia esta concebida para ser aplicable en la totalidad
de las entidades que integran el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania. Este
enfoque asegura que no existan vacios en la medicion, permitiendo que todos los
canales de atencion (presencial, virtual y telefénico) sean objeto de evaluacion continua
y homogénea. La validacion de los resultados de la calidad queda en manos tanto de las
areas responsables de la atencion a la ciudadania de las entidades distritales como de
los funcionarios y contratistas de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, quienes
asumen funciones de verificacion y revisidon de evidencias técnicas en los procesos de
calificacion. Asi, la técnica de cliente oculto se encuentra reservada exclusivamente para
el equipo de la Direccidn, asegurando la objetividad y rigor metodoldgico en la obtencion
de resultados.

La metodologia considera 39 indicadores que se distribuyen entre las diferentes
categorias. Adicional, se incorpora un indice de calidad del servicio prestado, construido
a partir de los indicadores, el cual facilita la obtencion de informacion estandarizada y
comparable a lo largo del tiempo. Respecto a los instrumentos de recoleccién de
informacion, se incluyen: i) el formulario para la calificacion de procesos, ii) el formulario
para la sistematizacion de calificaciones de respuestas con cierre definitivo de PQRSD,
iii) el formulario de autoevaluacion de capacidad instalada, iv) la aplicacion de cliente
oculto y v) Evaluacion de habilidades para la atencion diferencial.

La adopcién de la metodologia hibrida para la evaluacion de la prestacion del servicio en
el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania encuentra sustento, en primer término,
en las obligaciones impuestas por el marco normativo local y en los desarrollos tedricos
contemporaneos sobre gestiéon y calidad del sector publico. Los lineamientos de la
Secretaria General y la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania determinan la
responsabilidad institucional de garantizar la calidad, eficiencia, trazabilidad y mejora
continua en la provision de servicios publicos a la poblacion. La aplicacién rigurosa de
procesos de evaluacién no solo responde a un mandato programatico y de control social,
sino también a las mejores practicas reconocidas en la administraciéon publica
internacional, donde la gestion basada en datos objetivos y mecanismos transparentes
de monitoreo y retroalimentacion se constituyen en fundamentos esenciales de la
excelencia operativa y la rendicién de cuentas.

En sintesis, la justificacién de la metodologia hibrida radica en su capacidad para ofrecer
una medicion multidimensional, integrada y adaptativa de la prestacion de servicios
publicos, articulando los componentes técnicos, operativos y humanos necesarios para
atender todas sus dimensiones.

Estructura del componente

El componente de Prestacion del Servicio mide la calidad del servicio prestado y se
evalua a partir de tres pilares: (i) gestion efectiva de las respuestas institucionales, (ii)
eficiencia institucional en tramites y servicios y (iii) capacidad y habilidades para el
servicio. Cada pilar se divide en dimensiones de la siguiente manera:



Gestion efectiva de las respuestas institucionales

Calidad de las respuestas: Dimension que evalua la coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema de las respuestas entregadas por la entidad
frente a las solicitudes ciudadanas. Incluye criterios como resolucion efectiva,
lenguaje comprensible, tiempo de respuesta y pertinencia del contenido.

Eficiencia institucional en tramites y servicios

Digitalizacion y automatizacion de tramites: Dimension que caracteriza el
porcentaje de tramites y servicios digitalizados y automatizados orientados a
optimizar los tramites institucionales. Evalua la publicacion de procedimientos en
la pagina web, la existencia de procesos automatizados, el avance en la
digitalizacién documental y la disponibilidad de servicios digitales.

Ahorros en los requisitos y tiempos: Dimension que mide las acciones orientadas
a simplificar los tramites institucionales y reducir los tiempos de atencién. Incluye
la implementacién de estrategias para optimizar los procedimientos, la eliminacién
de requisitos innecesarios y la mejora continua en los procesos internos. Evalua
si existen esfuerzos orientados a reducir el tiempo de atencion al ciudadano y a la
eliminacion de requisitos.

Articulacion Digital del Servicio: Dimension que examina la articulacion de los
procesos y herramientas de gestidon implementadas para la atencién. Considera
la integracion con plataformas como el Portal Bogota y Bogota Te Escucha, la
participacion en estrategias moéviles de atencién, el monitoreo a la efectiva
prestacion del servicio en los canales y la identificacién de afectaciones en la
prestacion del servicio.

Capacidad vy habilidades para la prestacion del servicio

Evaluacion de capacidad instalada: Dimension que mide la suficiencia,
accesibilidad y funcionalidad de los espacios fisicos y recursos logisticos
destinados a la atencidn. Incluye la revisidn de condiciones de accesibilidad en el
ingreso y en el punto de atencién, el uso de modulos instalados para atencién y
recaudos, asi como la disposicién de lugares y puestos de trabajo adecuados.
Permite evaluar la capacidad operativa disponible y su correspondencia con la
demanda del servicio.

Evaluacion de habilidades para la prestacion del servicio: Dimension que analiza
el nivel de competencias del personal responsable de la prestaciéon del servicio.
Esta evaluacion, realizada por el equipo de entrenamiento de habilidades para el
servicio después de los procesos de capacitacion valora tanto las habilidades
técnicas, como las habilidades socioemocionales relacionadas con la empatia, la
comunicacion efectiva y el manejo de situaciones complejas de las personas
capacitadas. Permite determinar el grado de preparacion y profesionalismo del
talento humano vinculado a la atencién.



e [Estandares y protocolos de atencion: Dimension que evalua el cumplimiento y
aplicacion de los lineamientos establecidos para la prestacién del servicio en los
diferentes canales de atencién. Analiza la adherencia a los protocolos
institucionales, el tiempo de espera para el turno, la accesibilidad en el ingreso y
en los medios electronicos, asi como el cumplimiento de las etapas del servicio
desde el inicio hasta su finalizacion. Incluye el cumplimiento del protocolo en
modulo, el tiempo total empleado en la atencidn y la calidad de la interaccion por
parte del personal que presta el servicio. También considera la gestién de los
requerimientos y las respuestas emitidas, el ciclo del servicio (accesibilidad,
atencion vy finalizacion de llamadas) y la atencion brindada a través de canales
digitales como el chat. Esta dimensiéon permite determinar el nivel de
estandarizacion, eficiencia y coherencia de los procedimientos de atencidn
implementados por la entidad.

De manera similar al componente descrito previamente, estas dimensiones se
subdividen en categorias que son evaluadas mediante indicadores especificos. Cada
dimension se mide a través de indices, y un indice agregado que permite cuantificar el
componente en su totalidad.

llustracion 4. Medicion de Prestacion del Servicio

|- Componente ] Pilar | Categorias

Gestion efectiva
de las respuestas - Calidad de las respuestas
institucionales
Eficiencia ;g}ﬂt::;tz:;;:nﬁn y autornatizacian
institucional en -
trémites y ;i::.x:S en los requisitos y
Prestacion del ici
ervicio . servicios - Articulacion Digital del Servicio
- Evaluacion de capacidad
) instalada
f;';i‘;‘l'::d Y - Evaluacion de habilidades
p servicio para la atencion diferencial
- Estandares y protocolos de
atencion
indice del componente Indice de la dimensién Indicadores

Formulario de Calificacion de PQRSD

Formulario de Calificacién de Procesos

Cliente oculto

Formulario de autoevaluacién de capacidad instalada

Evaluacidn de habilidades para la atencidn diferencial

Seguimiento y evaluacidn

de PORSD [ANT) MECS! Modelo Donabedian



Fuente: elaboracion propia.

La informacion requerida para la medicion de Prestacidn del Servicio se obtiene a través
de cinco instrumentos: i) el Formulario de Calificacion de respuestas con cierre definitivo
a las PQRSD, aplicado por el personal de la Direcciéon Distrital de Calidad del Servicio
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota; ii) el Formulario de Calificacién
de Procesos, diligenciado por los jefes de servicio a la ciudadania o quien haga sus veces
en cada entidad del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania; iii) Formulario de
autoevaluacion de capacidad instalada, diligenciado igualmente por el jefe de Servicio a
la Ciudadania o quien haga de sus veces en cada entidad; iv) Evaluacion de habilidades
para el servicio, aplicado por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio; y v) Formulario
de cliente Oculto (presencial, virtual y telefénico), implementado por la misma Direccién.

Indicadores de Prestacion del Servicio

En concordancia con lo expuesto en la seccion Estructura del modelo, a continuacion, se
presentan los indicadores asociados a las categorias que componen las distintas
dimensiones abordadas. Esta informacién se organiza en una tabla estructurada que
incluye la dimension, la categoria, el indicador asociado, la formula de calculo y un
alcance técnico para mayor claridad. La matriz que contiene el detalle de los indicadores
se encuentra en el anexo 11.

Tabla 3. Indicadores de Resultado para Prestacion del Servicio

o Gestion efectiva de las respuestas institucionales

Dimensidn Nombre del Objetivo Foérmula de calculo

indicador

(N° de PQRSD de origen ciudadano cerradas
Oportunidad en la | Medir las PQRSD que | con respuesta definitiva dentro de los
respuesta segun | se les dio cierre con | términos / N° total de PQRSD de origen
normatividad vigente | respuesta definitiva | ciudadano cerradas con respuesta definitiva)
dentro de los términos x 100

Calidad de las Medir las respuestas a
respuestas las PQRSFE) e (N° de respuestas a PQRSD de origen
(PQRSD) a ciudadano que cumplen con Coherencia,

cumplen con todos los Claridad, Calidez, Oportunidad y Manejo del

li riteri herenci .
Calidad c tg os  (cohe encia, Sistema / N° total de la muestra de
claridad, calidez, - -
; . | respuestas a PQRSD de origen ciudadano
oportunidad y manejo
X evaluadas) x 100
del sistema)

e Eficiencia institucional en tramites y servicios



Dimensidn Nombre del Objetivo Férmula de calculo

indicador

Medir el porcentaje de
procedimientos
relacionados con la

(Sumatoria de procedimientos relacionados

% de procedimientos con la prestacion del servicio publicados en

publicados en - . .| pagina web / Sumatoria de procedimientos
. prestacion del servicio : e e
pagina web . - relacionados con la prestacion del servicio) x
publicados en péagina 100
web
TA = (Total de trdmites automatizados/ Total
Digitalizacion 'y Medir el porcentaje de (1:180tgam|tes que requieren automatizacion) x
automatizacion | Tasa de tramites | procesos
de tramites automatizados (TA) | automatizados

e SiTA es > 0 el indicador es = 1, de lo
contrario es igual a 0.

TD = (Total de tramites digitalizados en el afio

de referencia/ Total de tramites que requieren

Tasa de tramites | Medir el porcentaje de | digitalizacion) x 100"

digitalizados (TD) procesos digitalizados
e SiTD es > 0 el indicador es = 1, de lo
contrario es igual a 0.
% de (Nimero de tramites donde se han

Medir el porcentaje de

implementacion de | . o implementado acciones para reducir el
. implementacion de | .. . .
acciones para . ~ | tiempo de atencién/Total de tramites que
A acciones para reducir | .. .
Ahorros en los | reducir tiempo de | .. . tiene la entidad) x 100
. . tiempo de atencioén
requisitos y | atencion
tiempos % de tramites con | Medir el porcentaje de (Sunjgtorla de tramltes c’on.ellmlnac!on de
Y - s requisitos/Sumatoria de tramites que tiene la
eliminacion de | tramites con eliminacion :
L - entidad) x 100
requisitos de requisitos
., Lo L (Total de respuestas afirmativas de
Integracion con el | Medir la integracion con | . . .
. . integracion con el Portal Bogota/ Total de
Portal Bogota el Portal Bogota . i .
formularios diligenciados) x 100
Integracion del | Medir la integracion del | (Total de respuestas afirmativas de
sistema de gestién | sistema de gestion | integracion del sistema de  gestién
documental con | documental con Bogota | documental con Bogota te Escucha/ Total de
Bogota te Escucha te Escucha formularios diligenciados) x 100
Participacion en | Medir el porcentaje de | (N° de ferias a las que asistio la entidad / N°
Ferias a tu Servicio ferias con participacion | ferias a las que se inscribi6 la entidad) x 100
Articulacion Monl_toreo a ”Ia Medir el monitoreo a la | (Total de monitoreo a la efectiva prestacion
. efectiva prestacion . e .
digital del efectiva prestacion del | del servicio en los canales/Total de

. del servicio en los S
servicio servicio en los canales | encuestas) x 100
canales

Medir la disponibilidad
del servicio en el canal
presencial
Medir la disponibilidad
del servicio en el canal
virtual
Medir la disponibilidad
del servicio en el canal
telefénico

Disponibilidad  del
servicio presencial

[1-Sumatoria de (tiempo de afectacion del
canal presencial / 240"")]x100

Disponibilidad  del
servicio virtual

[1-(Sumatoria de tiempo de afectacion del
canal virtual / 240)]x100

Disponibilidad  del
servicio telefénico

[1-(Sumatoria de tiempo de afectacion del
canal telefénico / 240)]x100

9 Para este indicador, se aplican los plazos establecidos en el articulo 2.2.20.7 del Decreto 088 de 2022
de forma lineal desde la expedicion del decreto (24 de enero de 2022) hasta el 31 de agosto de 2030,
fecha en el cual se establece el plazo para la automatizacion del 30% de los tramites.

0 Para este indicador, se aplican los plazos establecidos en el articulo 2.2.20.7 del Decreto 088 de 2022
de forma lineal desde la expedicion del decreto (24 de enero de 2022) hasta el 31 de mayo de 2028, fecha
en el cual se establece el plazo para la digitalizacién del 30% de los tramites.

1 Esta cifra corresponde al tiempo promedio minimo en dias al afio que deben estar disponibles los canales para
atencion al servicio.



.

Capacidad y habilidades para el servicio

Dimensién | Nombre del indicador

Evaluacion
de capacidad
instalada

Accesibilidad en el ingreso
del punto de atencion
(Canal presencial)

Medir el Accesibilidad en
el ingreso del punto de
atencion

Férmula de calculo
(Promedio de calificacion de los criterios

"acceso de los ciudadanos", "espacios y
zonas de circulacion adecuadas",
"montaje  completo de la feria",
"senalizacion externa visible",
"Mecanismo para el registro adecuado”,
"Horario de atencion  exhibido",

"sefializacion en el piso externo",
"Sistema de turnos con alertas auditivas
y visuales", "Sistema de caracterizacion
de turnos adecuado") x 100

Accesibilidad en el punto
de atencion
(Canal presencial)

Medir la accesibilidad en
el punto de atencion

(Promedio de calificacion de los criterios
"Senalizaciéon interna adecuada",
"Sefalizaciéon en el piso interno", "Sala

de espera incluyente", "Bafio con
acceso adecuado", "Lenguaje claro en
avisos informativos", "Mapa de

ubicacion", "Ingreso de perros guias
permitido", "Ingreso de cuidadores
permitido", "Normas de seguridad y
gestion del riesgo”, "Espacio fisico
confortable y adecuado”, "Suministro
adecuado de insumos, maquinas y
equipos", "Gestion integral de residuos
sélidos", "Punto de refrigerio para
servidores") x 100

% Capacidad instalada
(médulos en el area de
atencion) utilizados
(Canal presencial)

Medir el porcentaje de
capacidad instalada
(moédulos en el area de
atencion) utilizados

(N° de mddulos utilizados en el area de
servicio / N° total de médulos) x 100

Lugar y puestos de trabajo

Medir el lugar y puestos
de trabajo para la atencion
a la ciudadania

(Promedio de calificacion de los criterios
"Muebles y médulos en buen estado”,
"Médulos con punto de red vy
electricidad", "Sillas en buen estado") x
100

para la atencion a la
ciudadania

(Canal presencial)

% Capacidad instalada

(médulos para recaudos)
utilizados
(Canal presencial)

Medir el porcentaje de
capacidad instalada
(médulos para recaudos)
utilizados

(N° de médulos utilizados en recaudos /
N° total de modulos) x 100

Preparacion del evento
(Canal presencial)

Monitorear la preparacion
del evento

(Promedio de calificacion de los criterios
de "Publicidad previa al evento",
"Convocatoria con entidades") x 100

Participacion en ferias
(Canal presencial)

Medir la participacion en
ferias

(N° de entidades participantes en ferias
a tu servicio/ N° de entidades inscritas
en ferias a tu servicio) x 100

Estandares y
Protocolos
de Atencion

Cumplimiento del
protocolo de atencion

(Canal presencial)

Medir el cumplimiento del
protocolo de atencién

(Promedio de calificacion de criterios
"Identificacion personal”, "Asignacion de
turnos adecuada", "Informacién clara y
actualizada", "Atencion clara y
respetuosa”, "Atencion prioritaria
garantizada", "Sistema de turnos con
alertas auditivas y visuales", "Espacios
en condiciones 6ptimas") x 100




Dimensién | Nombre del indicador
Tiempo de espera para el
turno

(Canal presencial)

Medir el tiempo de espera
para el turno

Férmula de calculo
1 - (Tiempo de espera en fila para la
atencién / Maximo de tiempo de espera
en fila para la atencion en el universo)

Accesibilidad en el ingreso
del punto de atencion
(Canal presencial)

Medir la accesibilidad en
el ingreso del punto de
atencion

(Promedio de calificacion de criterios
"Atencion preferencial”", "Personal de
vigilancia que cumple protocolo”,
"Primer contacto") x 100

Cumplimiento de protocolo
de atencion en médulo
(Canal presencial)

Medir el Cumplimiento de
protocolo de atencién en
modulo

(Promedio de calificacién de criterios
"Identificaciéon personal en maédulo”,
"Saludo adecuado”, "Actitud respetuosa
y empatica", "Claridad en Ia
orientacion”, "Atencion prestada por el
servidor", "Conclusiones precipitadas”,
"Trato no incémodo", "Motivo de retiro
del médulo”, "Confirmacioén informacién
dada", "Solucion alternativa", "Trato
respetuoso”, "Realizacion del tramite o
servicio", "Dotacién modulo”,
"Condiciones aseo médulo", "Promocion
encuesta satisfaccion") x 100

Tiempo total empleado
(Canal presencial)

Medir el
empleado

tiempo total

1 - (Tiempo total empleado / Tiempo
maximo de espera que se ha observado
en la muestra de monitoreos realizados

Accesibilidad en el
espacio de recaudo
(Canal presencial)

Medir la accesibilidad en
el espacio de recaudo

(Promedio de calificacion de criterios
"Espacio adecuado para la fila", "Fila
preferencial") x 100

Conexién con la llamada
(Canal telefénico)

Validad si se realizé
conexion con la llamada

(Total de respuestas afirmativas de
conexion con la llamada/Total de
formularios diligenciados) x 100

Disponibilidad de IVR
(Canal telefénico)

Validar si
disponibilidad de IVR

hay

(Total de respuestas afirmativas de
disponibilidad de IVR en la linea
telefénica/Total de formularios
diligenciados) x 100

Accesibilidad en el canal
telefénico
(Canal telefénico)

Medir la accesibilidad en
el canal telefénico

(Promedio de calificacion de criterios
"facil comprension del IVR",
"Caracterizacion de  ciudadanos",
"Politica de tratamiento de datos") x 100

Atencidn por una persona
(Canal telefénico)

Medir las llamadas que
son atendidas por una
persona.

(Total de respuestas afirmativas de
llamadas atendidas por una
persona/Total de formularios
diligenciados) x100

Atencion por parte de la
persona que presta el
servicio

(Canal telefénico)

Medir la atencion por parte
de la persona que presta
el servicio

(Promedio de calificacion de criterios
"Saludo adecuado”, "Personalizacion de
la llamada", "Interaccion amable vy
respetuosa”, "Recomendaciones
generales de atenciéon cumplidas") x 100

Requerimiento de la
ciudadania y respuesta
(Canal telefénico)

Monitorear el
requerimiento de la
ciudadania y respuesta

(Promedio de calificacion de criterios
"Atenciéon prestada", "Enfoque del
prestador", "Acompafiamiento en
tiempos de espera", "Transferencia de
llamada correcta", "Respuestas dadas",
"Resolucion de la solicitud”, "Pertinencia
respuesta”, "Claridad respuesta”,
"Veracidad respuesta") x 100

Finalizacion de la llamada
(Canal telefénico)

Monitorear lo relacionado
con la finalizacion de la
llamada

(Promedio de calificacién de criterios
"Claridad de la informacién", "Encuesta
de Satisfaccion”, "Despedida cordial") x
100

Accesibilidad en medios
electronicos

Medir la accesibilidad en
medios electronicos

(Promedio de calificacion de criterios
"Menu de Atencion y Servicios a la




Dimensién | Nombre del indicador Objetivo Férmula de célculo

(Canal virtual) Ciudadania comprensible", "Videos con
subtitulos", "Pagina web identificada
como sitio accesible", "Acceso a
ventanillas Unicas de radicacion”,
"Informacion de canales y horarios",
"Menu para consulta de tramites",
"Relevo de llamadas LSC") x 100

(Promedio de calificacién de criterios
"Politica de Tratamiento de Datos
Personales", "Saludo del servidor",
"Interaccibn amable y respetuosa”,

Atencion — en  chat =y Medir la atencion en chat

respuesta a la solicitud de L "Personalizacion de la interaccion",
: . y respuesta a la solicitud | ,, w S
la ciudadania de Ia ciudadania Ortografia", Acompafiamiento  en
anal virtua iempos de espera", "Resolucién de la
Canal virtual ti d " "Resoluciéon de |
solicitud",  "Pertinencia  respuesta”,
"Claridad respuesta”, "Veracidad

respuesta") x 100
(Promedio de calificacion de criterios

Monitorear lo relacionado

Finalizacion del servicio con la_finalizacion del "Claridad de la informacion", "Encuesta
(Canal virtual) - de Satisfaccion", "Despedida cordial") x
servicio 100

(Sumatoria de servidores publicos
formados que aprobaron la evaluacion
del componente de habilidades técnicas
|/ Total de servidores publicos formados

Medir la calificacion

Calificacion promedio de promedio de habilidades

habilidades técnicas

Evaluacion técnicas i
dea uacto en el componente de habilidades
habilidades técnicas) x 100
para ol (Sumatoria de servidores publicos
- e . . e formados que aprobaron la evaluacion
servicio Calificacion promedio de | Medir la calificacion del comqonenpte de  habilidades
habilidades promedio de habilidades . P )
. . : . socioemocionales / Total de servidores
socioemocionales socioemocionales

publicos formados en el componente de
habilidades socioemocionales) x 100

Fuente: Elaboracion propia.

Para el calculo de los indicadores en la Herramienta Digital se plantea un semaforo (rojo,
amarillo y verde) que permite identificar visualmente el estado del indicador. Para el
primer afo de implementacién del Modelo 2.0: (i) rojo se otorga cuando el valor del
indicador es menor o igual a 81,5%, (ii) amarillo si el valor del indicador es igual o superior
a 81,6% hasta 85,4%, (iii) verde se otorga cuando el indicador es igual 0 mayor a 85,5%.

Nota: Para los indicadores que no alcancen una medicion del 100%, la entidad debera
presentar el plan de mejora correspondiente.

Instrumentos de recoleccion de informacion

La metodologia hibrida para la evaluacion de la prestacion del servicio en el Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania incorpora cinco instrumentos esenciales de
recoleccion de informacion: el formulario de calificacion de procesos, el formulario de
calificacion de respuestas con cierre definitivo a PQRSD, el formulario de autoevaluacion
de capacidad instalada, la evaluacion de habilidades para la atencion diferencial y la
técnica de cliente oculto.



Tabla 4. Instrumentos de medicién para Prestacion del Servicio

Qué  Quién aplica Cuando

Cuantos

A quién

P Lo
calificacion de . ., .
Direccion de correspondiente a . .
respuestas a las ; Mensual Registros de Bogota te escucha
Calidad la muestra
PQRSD o
probabilistica
(anexo 2)
Formulario de Entidades y
calificacion de valida la Anual Unoporcada | gptigades del Sistema Distrital
procesos Direccion de entidad
(anexo 3) Calidad
Un cliente oculto por CADE,
Se espera por lo SuperCADE Moyvil, Canal virtual,
Cliente oculto Direccion de menos un cliente Canal telefénico, Centro de
(anexos 4,6y 7) Calidad Anual oculto anual por | encuentro y Alcaldias Locales,
entidad. punto propio de las entidades del
Sistema
Formulario de
autoevalugmon Jefe de servicio A los puntos de atencién
de capacidad . ] Anual Uno por punto . -
. a la ciudadania ciudadana definidos
instalada
(anexo 5)
Equipo de
Evaluacion de entrenamiento Trimestral Por demanda A quienes capacitan
habilidades para | en habilidades 9 P
el servicio para el servicio

Fuente: elaboracion propia.

Formulario de Sistematizacion de Calificaciones de respuestas a PQRSD

El analisis de informacion secundaria en PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes y Denuncias) implica el uso de datos preexistentes, tales como registros
documentales, bases institucionales, informes previos y expedientes digitales, para
evaluar la gestiéon y calidad en la atencion. Este instrumento permite verificar
retrospectivamente el cumplimiento de criterios normativos, identificar tendencias,
puntos criticos y medir el impacto de acciones correctivas.

Como parte del componente de evaluacion de la gestién de respuestas con cierre
definitivo a PQRSD en el marco de Bogota te Escucha, se desarrollara un formulario de
sistematizacion por medio de subcriterios establecidos, validando “si cumple” o “no
cumple” con lo dichos criterios para facilitar la calificacion objetiva de las solicitudes
atendidas. Este instrumento permitira a los colaboradores registrar de manera
estructurada su valoracion sobre aspectos técnicos, operativos y procedimentales
asociados a la gestién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, en
concordancia con el disefio muestral previamente definido.

El formulario estara orientado a optimizar el proceso de calificacidon institucional,
reduciendo la carga operativa y estandarizando los criterios de evaluacion. Su estructura
permitira una aplicacion eficiente por parte de los colaboradores responsables, quienes



podran registrar sus valoraciones de forma agil y coherente, garantizando la trazabilidad
de los datos y la consistencia metodoldgica en el tratamiento de la informacion. La
sistematizacion del instrumento permite reemplazar procesos manuales previamente
utilizados, lo que se traduce en una reduccion significativa del tiempo requerido para esta
tarea y una mejora en la calidad del registro. Con relacidén al muestreo para la aplicacion
de este formulario, su descripcidn se encuentra en el anexo 8 “Disefio muestral para el
formulario de calificacion de respuestas con cierre definitivo de PQRSD”.

La herramienta estara integrada a los sistemas de analisis del Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania, habilitando la generacion automatizada de estadisticas tanto a
nivel distrital como por entidad. Esta funcionalidad permitira realizar segmentaciones por
canal, tipo de solicitud y unidad responsable, facilitando el seguimiento técnico de los
indicadores definidos y la identificacion de patrones operativos en la gestion de
respuestas con cierre definitivo de PQRSD.

Formulario de calificacion de procesos

Este instrumento esta destinado a la evaluacién sistematica de los procesos internos
relacionados con la prestacion del servicio. Sera aplicado por el jefe de Servicio a la
Ciudadania o quien haga sus veces en cada entidad, quienes registraran su valoracion
sobre variables clave como el cumplimiento, la calidad técnica, la eficiencia operativa y
la conformidad normativa. El formulario utiliza escalas tipo Likert y campos de registro
estructurados para asegurar respuestas comparables y consistentes.

La aplicacion del formulario de calificacion de procesos se realizara de forma transversal
en las tres modalidades de atencidon (presencial, virtual y telefonica), permitiendo
identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora a nivel operativo. Esta
herramienta facilitara la consolidacion de datos a nivel distrital y por entidad,
contribuyendo a la construccion de indicadores de cumplimiento y la trazabilidad de los
procesos evaluados.

Cliente Oculto

La metodologia de cliente oculto consiste en la observacion encubierta del servicio
prestado por una organizacion, mediante la participacion de evaluadores capacitados
(clientes simulados) que se hacen pasar por usuarios reales y documentan su
experiencia conforme a criterios previamente establecidos. Este enfoque busca
identificar fortalezas y debilidades de la atencién, desde la perspectiva del usuario, sin
que el personal conozca que esta siendo evaluado, permitiendo obtener informacion
objetiva sobre el proceso real de prestacion del servicio. En salud y servicios publicos, el
cliente oculto aporta evidencia sobre la coherencia entre procedimientos y protocolos
institucionales frente al trato efectivo recibido por los ciudadanos (Donabedian, 1984;
Fitzpatrick, 1999; Moore et al., 2015).



En el marco del componente de prestacidn del servicio, se implementara la metodologia
de cliente oculto como técnica de observacion estructurada, orientada a recolectar
informacion cualitativa sobre la experiencia de atencién en los distintos canales
institucionales. Esta estrategia permitira identificar elementos no capturados por
instrumentos cuantitativos, tales como la coherencia en la interaccién, la aplicacion
efectiva de protocolos, la disposicién del personal, la claridad en la entrega de
informacion y el cumplimiento de estandares operativos en situaciones reales de
atencion.

La aplicacién se realizara de forma diferenciada por canal (presencial, virtual y
telefonico), garantizando la trazabilidad de los hallazgos segun el tipo de interaccién y el
contexto operativo de cada entidad. Los registros obtenidos mediante esta técnica seran
sistematizados bajo criterios técnicos previamente definidos, permitiendo su articulacion
con los indicadores establecidos en el marco evaluativo.

En particular, la informaciéon derivada del cliente oculto sera utilizada como insumo
cualitativo para complementar el analisis de indicadores relacionados con la efectividad
en la aplicacién de protocolos, la consistencia en la experiencia de atencion y la
alineacion entre el disefio del servicio y su ejecucidn operativa. Esta metodologia
contribuira a explicar variaciones en los resultados cuantitativos, identificar patrones de
comportamiento institucional y generar recomendaciones técnicas basadas en evidencia
observacional directa.

Formulario de autoevaluacién de capacidad instalada

El documento “Formulario de autoevaluacién de la capacidad instalada” es una
herramienta técnica disefiada para evaluar las condiciones fisicas, operativas y de
accesibilidad de los puntos de atencién de las entidades distritales detallando criterios
especificos de evaluacién para cada aspecto del punto de atenciéon, abarcando desde el
ingreso, la sefalizacion, los sistemas de turnos y las condiciones ambientales, hasta el
mobiliario, los moédulos de servicio y los recursos tecnoldgicos disponibles, en cabeza
del Jefe de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces.

Adicionalmente, en su desarrollo, incluye preguntas diferenciadas para los distintos
puntos de atencion presencial (CADE, Centros de Encuentros, puntos propios y alcaldias
locales), lo que permite adaptar el diagndstico a las particularidades de cada canal.

Formulario de evaluacion de habilidades para la prestacion del servicio

El formulario de evaluacion es un instrumento realizado por el equipo de entrenamiento
de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General y consiste en
una prueba de conocimientos sobre el entrenamiento en habilidades para la prestacion
del servicio. Los resultados se registran en una base de datos donde se almacena la
informacion de los resultados por cada servidor o colaborador. Posteriormente, estos



datos se consolidan de forma agregada por entidad y por periodo, diferenciando entre
habilidades socioemocionales y habilidades técnicas, y finalmente se obtiene un total
general.

indices de Prestacion del Servicio

Esta seccidn introduce la construccidn de diez indices correspondientes al componente
de Prestacion del Servicio del Modelo de Seguimiento, Acompanamiento y Evaluacion
del Servicio a la Ciudadania. El indice tiene como objetivo integrar la informacion
obtenida de los indicadores del componente de Prestacion del Servicio presentados en
las secciones anteriores. Ademas, esta integracidon se realizara de manera automatica
en la Herramienta Digital, utilizando siempre la ultima informacién disponible para el
calculo de los resultados.

Los siete primeros indices corresponden a: (i) Calidad de las Respuestas'?, (ii)
Digitalizacion y automatizacién de tramites, (iii) Ahorros en los requisitos y tiempos, (iv)
Valoracion de procesos para la atencién ciudadana, (v) Evaluacion de la Capacidad
Instalada, (vi) Evaluacion de Habilidades para la atencién diferencial y (vii) Estandares y
Protocolos de Atencién. El octavo y noveno indice corresponden a la integracion de las
dimensiones en pilares y se denominan (viii) Eficiencia Institucional en Tramites y
Servicios y (ix) Capacidad y Protocolos del Servicio. Por ultimo, el décimo indice,
corresponde a la integracion de los indices de los pilares permitiendo consolidar los
resultados en una medida sintética de la atencion prestada, éste indice se denomina
indice de Calidad del Servicio Prestado.

Todos los indices presentados en esta seccién han sido construidos bajo un criterio de
equiponderacion que se detalla en la seccién de “indices de satisfaccidon y experiencia”
ya que aplica de la misma forma a este componente.

A continuacion, se presenta una ilustracién que contiene los indices que se calcularan
para este componente:

2 Dado que este pilar contiene Unicamente una dimensidn, el indice del pilar “Gestién Efectiva de las
Respuestas Institucionales” corresponde al mismo indice de la dimensién, es decir, al Indice de Calidad
de las Respuestas.



llustracion 5. indice de la Calidad del Servicio Prestado

[ndice de Calidad del Servicio
Prestado
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Fuente: Elaboracion propia

Los indicadores se calculan de acuerdo con las formulas definidas y su estimacion se
realiza por cada unidad de observacién, es decir, por registro. Cada registro puede
corresponder a una entidad o a una observacién de cliente oculto.

A cada registro se le asigna una calificacion, por lo general utilizando una escala tipo
Likert. Todos los resultados, tanto los que se expresan en escala (Likert) como los
binarios (cumple / no cumple), se transforman a un rango comun de 0 a 100. Una vez
que los indicadores estan reescalados, la informacion se agrega mediante una sumatoria
ponderada.

La primera agregacion se realiza a nivel de entidad; sin embargo, la informacién también
puede consolidarse a nivel sectorial (de acuerdo con el sector al que pertenece la
entidad) o a nivel distrital. Adicionalmente, pueden generarse agregaciones por canal
(cuando el indicador aplique) o por periodo (segun el afio y el mes).

El indice se considera completo unicamente a nivel anual, dado que algunos indicadores
se calculan una sola vez al ano. En consecuencia, el visor (herramienta tecnoldgica)
reporta resultados parciales de manera permanente, debido a la inclusién de indicadores
de alta periodicidad (con frecuencia diaria o mensual). El propésito de este reporte
periodico parcial es permitir que las entidades monitoreen sus resultados y ajusten
oportunamente sus acciones para corregir y mejorar la prestacion de su servicio.



Respecto a las desagregaciones por canal, el procedimiento actua como un filtro sobre
la base de datos: la informacion recolectada se segmenta segun el tipo de canal y, en
cada uno de estos segmentos, se replican los pasos metodoldgicos para el calculo tanto
de los indicadores como del indice.

Nota 1: Cuando existen indicadores que no aplican a una entidad especifica, el calculo
de los indices por dimension, pilar y componente requiere un proceso de
reponderacion’®. Este procedimiento consiste en redistribuir el peso del indicador
excluido de manera equitativa entre los indicadores restantes de la misma dimension,
manteniendo inalterados los ponderadores de las demas dimensiones, componentes y
pilares.

Por ejemplo, si una dimension consta de 5 indicadores con un peso inicial del 20% cada
uno y uno de ellos no aplica, los 4 indicadores restantes pasaran a tener un peso del
25%. El objetivo de este ajuste es preservar tres atributos fundamentales: primero,
asegurar que todos los indicadores vigentes dentro de la dimensién mantengan una
ponderacion equitativa; segundo, garantizar que la redistribucion sea proporcional para
la entidad evaluada; y tercero, conservar la integralidad de la dimension, asegurando que
la suma de los ponderadores de los indicadores aplicables sea siempre igual a 1.

1. indice de calidad de las respuestas (PQRSD)
Se analiza la oportunidad y calidad de las respuestas emitidas por la entidad frente a las
solicitudes ciudadanas. Permite valorar el desempenio institucional en la gestion de

requerimientos formales.

El indice de Calidad de las Respuestas (ICR) se calcula como el promedio simple de los
dos indicadores:

1 2
ICR = Ez C;
i=1

Donde cada Ci:

e corresponde al indicador de la categoria: Oportunidad.
e corresponde al indicador de la categoria: Calidad de las respuestas.

El simbolo Y2, Ci indica la sumatoria de los dos indicadores que componen la dimensién
del indice de Calidad de las Respuestas (ICR).

3 En el caso particular de los clientes ocultos o de capacidad instalada, los asuntos especificos a
infraestructura fisica o los espacios y personal especificos que son responsabilidad de la Secretaria
General se han dejado a cargo de dicha entidad y no con responsabilidad de las otras entidades.



La fraccion 1/2 representa el peso asignado a cada indicador; todos los indicadores
aportan exactamente la misma proporcién al indice final.

Este indice se expresa en una escala continua entre 0 y 1, donde:

e Un valor cercano a 1 indica que la entidad emite respuesta con una alta calidad
cumpliendo los diferentes criterios mencionados.

e Un valor cercano a 0 refleja deficiencias en las respuestas con cierre definitivo
emitidas a las PQRSD.

2. indice de digitalizacion y automatizacién de tramites

indice que caracteriza el nivel de implementacién de mecanismos digitales y
automatizados por parte de la entidad en la gestidn de sus tramites. Evalua la publicacion
formal de procedimientos en el portal web institucional, la existencia de procesos
automatizados que reducen la intervencién manual, la digitalizacion de flujos operativos
que permiten su ejecucion en entornos virtuales, y la disponibilidad de servicios
completamente digitales.

El indice de Digitalizacién y Automatizaciéon de Tramites (IDAT) se calcula como el
promedio simple de los tres indicadores:

3
1
IDAT = 52 C;
i=1

Donde cada Ci:

e corresponde al indicador de la categoria: Procedimientos publicados en pagina
web.

e corresponde al indicador de la categoria: Automatizacion de procesos.

e corresponde al indicador de la categoria: Digitalizacion de procesos.

El simbolo Y3_, Ci indica la sumatoria de los tres indicadores que componen la dimension
del indice de Digitalizacién y Automatizacién de Tramites (IDAT).

La fraccidn 1/3 representa el peso asignado a cada indicador dentro del indice de

Digitalizacion y Automatizacién de Tramites (IDAT) y, por otra parte, los indicadores 1/10,
1/180, 1/180 representa el peso asignado del aporte del IDAT al indice de Calidad del
Servicio Prestado

Este indice se expresa en una escala continua entre 0 y 1, donde:



e Un valor cercano a 1 indica que la entidad tiene un alto nivel de digitalizacion y
automatizacion de tramites.

e Un valor cercano a 0 refleja que la entidad tiene un bajo nivel de digitalizacion y
automatizacion de tramites.

3. indice de ahorros en los requisitos y tiempos

Se identifican condiciones operativas orientadas a disminuir el uso de recursos por parte
del ciudadano durante su interaccion con el servicio. Examina si hay esfuerzos para
disminuir el tiempo destinado a la atencion por parte del ciudadano, a la eliminacion de
requisitos y a la digitalizacion de tramites.

El indice de Ahorros en los Requisitos y Tiempos (IART) se calcula como el promedio
simple de los dos indicadores:

1 2
IART = Ez C;
i=1

Donde cada Ci:

e corresponde al indicador de la categoria: Acciones para reducir tiempo de
atencion.
e corresponde al indicador de la categoria: Eliminacion de requisitos.

El simbolo Y2, Ci indica la sumatoria de los dos indicadores que componen la dimensién
del indice de Ahorros en los Requisitos y Tiempos (IART).

La fraccion 1/2 representa el peso asignado a cada indicador; todos los indicadores
aportan exactamente la misma proporcién al indice final.

Este indice se expresa en una escala continua entre 0 y 1, donde:

e Un valor cercano a 1 indica que la entidad realiza esfuerzos para lograr ahorros
ciudadanos en la prestacion del servicio.

e Un valor cercano a 0 refleja deficiencias en las acciones de la entidad para lograr
ahorros ciudadanos en la prestacion del servicio.

4. indice de Articulacion Digital del Servicio
indice que caracteriza el nivel de implementacion, articulaciéon y seguimiento de los

procesos institucionales orientados a la atencion ciudadana. Evalua la integracion
operativa de la entidad con plataformas distritales como el Portal Bogota y Bogota te



Escucha, la participacién activa en esquemas moéviles de atencién como el SuperCADE
Movil, la existencia de herramientas internas de monitoreo para el seguimiento técnico
de los procesos, y la identificacién de afectaciones que impactan la continuidad o calidad
del servicio. Este indice permite medir la capacidad institucional para gestionar, articular
y supervisar sus procesos de atencién en el marco del Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

El indice de Articulacién Digital del Servicio (ADS) se calcula como el promedio simple
de los siete indicadores:

1 7
i=1

Donde cada Ci:

e corresponde al indicador de la categoria: Integracion con el Portal Bogota.

e corresponde al indicador de la categoria: Integracion del sistema de gestion
documental con Bogota te Escucha.

e corresponde al indicador de la categoria: Participacion en Ferias de Servicio.

e corresponde al indicador de la categoria: Existencia de una herramienta de
monitoreo.

e corresponde al indicador de la categoria: Disponibilidad del servicio presencial.

e corresponde al indicador de la categoria: Disponibilidad del servicio virtual.

e corresponde al indicador de la categoria: Disponibilidad del servicio telefonico.

El simbolo Y7_; Ci indica la sumatoria de los siete indicadores que componen la
dimensién del indice de Articulacion Digital del Servicio (ADS).

La fraccion 1/7 representa el peso asignado a cada indicador; todos los indicadores
aportan exactamente la misma proporcién al indice final.

Este indice se expresa en una escala continua entre 0 y 1, donde:

e Un valor cercano a 1 indica un alto nivel de implementaciéon y articulacion de
procesos para la atencion ciudadana.

e Un valor cercano a 0 refleja un bajo nivel de implementacion y articulacién de
procesos para la atencion ciudadana.

5. indice de evaluacion de capacidad instalada
indice que caracteriza las condiciones fisicas, operativas y de accesibilidad que dispone

la entidad para garantizar la prestacidén del servicio en sus espacios habilitados. Evalua
la accesibilidad en el ingreso y desplazamiento dentro del punto de atencién, el uso



efectivo de la capacidad instalada en las areas de atencion y recaudo, y la adecuacion
de los lugares y puestos destinados a la atencién institucional. Este indice permite medir
el grado de disponibilidad, funcionalidad y aprovechamiento de los recursos fisicos
asignados para la prestacion del servicio.

El indice de Evaluacién de Capacidad Instalada (IECI) se calcula como el promedio
simple de los siete indicadores:

1 7
IECI = 72 C;
i=1

Donde cada Ci:

e corresponde al indicador de la categoria: Accesibilidad en el ingreso del punto de

atencion.

corresponde al indicador de la categoria: Accesibilidad en el punto de atencion.

corresponde al indicador de la categoria: Capacidad instalada utilizada en el area

de atencion.

e corresponde al indicador de la categoria: Lugar y puestos de atencion a la
ciudadania adecuados.

e corresponde al indicador de la categoria: Capacidad instalada utilizada en el area
de recaudos (Red CADE).

e corresponde al indicador de la categoria: Preparacion del evento.

e corresponde al indicador de la categoria: Participacion en ferias.

El simbolo Y7_; Ci indica la sumatoria de los siete indicadores que componen la
dimensién del indice de Evaluacion de Capacidad Instalada (IECI).

La fraccion 1/7 representa el peso asignado a cada indicador; todos los indicadores
aportan exactamente la misma proporcién al indice final.

Este indice se expresa en una escala continua entre 0 y 1, donde:

e Un valor cercano a 1 indica que la entidad cuenta con un alto nivel de capacidad
para la prestacion del servicio.

e Un valor cercano a 0 refleja que la entidad cuenta con un bajo nivel de capacidad
para la prestacion del servicio.

6. indice de evaluacién de habilidades para el servicio

indice que refleja el promedio de las calificaciones otorgadas por los formadores en
cuanto a habilidades técnicas y a habilidades socioemocionales. El Indice de Evaluacion



de Habilidades para la Atencion Diferencial (IEHAD) se calcula como el promedio simple
de los dos indicadores:

2
1
IEHAD = Ez C;
i=1

Donde cada Ci:

e corresponde al indicador de la categoria: Habilidades técnicas.
e corresponde al indicador de la categoria: Habilidades socioemocionales.

El simbolo Y2, Ci indica la sumatoria de los dos indicadores que componen la dimension
del indice de Evaluacién de Habilidades para la Atencién Diferencial (IEHAD).

La fraccion 1/2 representa el peso asignado a cada indicador; todos los indicadores
aportan exactamente la misma proporcién al indice final.

Este indice se expresa en una escala continua entre 0 y 1, donde:

e Un valor cercano a 1 indica altas habilidades obtenidas por las personas
capacitadas.

e Un valor cercano a 0 refleja bajas habilidades obtenidas por las personas
capacitadas.

7. indice de estandares y protocolos de atencion

indice que caracteriza el grado de cumplimiento institucional de los lineamientos
operativos establecidos para la atencion en los canales presencial, telefonico y virtual.
Evalua el cumplimiento de protocolos en los puntos fisicos y modulos de atencion, los
tiempos de espera y atencién, la accesibilidad en el ingreso, la ejecucidén de procesos de
recaudo, y la finalizacion adecuada del servicio. En el canal telefénico, considera la
accesibilidad, la atencion prestada, la respuesta al requerimiento y el cierre de la llamada.
En el canal virtual, incluye la accesibilidad en medios electrénicos, la atencion en chat y
la finalizacidn del servicio.

El indice de Estandares y Protocolos de Atencion (IEPA) se calcula como el promedio
simple de los dieciséis indicadores:

1 16
IEPAz—Z ;
16 4 G

=1



Donde cada Ci:

corresponde al indicador de la categoria: Cumplimiento del protocolo de atencion
(canal presencial).

corresponde al indicador de la categoria: Tiempo de espera para el turno (canal
presencial).

corresponde al indicador de la categoria: Accesibilidad en el ingreso del punto de
atencion (canal presencial).

corresponde al indicador de la categoria: Cumplimiento del protocolo de atencion
en el médulo (canal presencial).

corresponde al indicador de la categoria: Tiempo total empleado (canal
presencial).

corresponde al indicador de la categoria: Accesibilidad en el espacio de recaudo
(canal presencial).

corresponde al indicador de la categoria: Conexion de la llamada (canal
telefénico).

corresponde al indicador de la categoria: Disponibilidad de IVR (canal telefénico).
corresponde al indicador de la categoria: Accesibilidad en el canal telefénico
(canal telefénico).

corresponde al indicador de la categoria: Atencion por una persona (Canal
telefénico).

corresponde al indicador de la categoria: Atencion por parte de la persona que
presta el servicio (canal telefonico).

corresponde al indicador de la categoria: Requerimiento de la ciudadania y
respuesta (canal telefénico).

corresponde al indicador de la categoria: Finalizacion de la llamada (canal
telefonico).

corresponde al indicador de la categoria: Accesibilidad en medios electronicos
(canal virtual).

corresponde al indicador de la categoria: Atencién en chat y respuesta de la
solicitud (canal virtual).

corresponde al indicador de la categoria: Finalizacion del servicio (canal virtual).

El simbolo Y%, Ci indica la sumatoria de los dieciséis indicadores que componen la
dimensién del indice de Estandares y Protocolos de Atencién (IEPA).

La fraccion 1/16 representa el peso asignado a cada indicador; todos los indicadores
aportan exactamente la misma proporcion al indice final.

Este indice se expresa en una escala continua entre 0 y 1, donde:

Un valor cercano a 1 indica que la entidad cumple con estandares y protocolos
para la prestacion del servicio.



e Un valor cercano a 0 refleja que la entidad no cumple con estandares y protocolos
para la prestacion del servicio.

8. indice de eficiencia institucional en tramites y servicios

El indice de Eficiencia Institucional en Tramites y Servicios (IEITS), asociado a uno de
los pilares del Modelo de Seguimiento, Acompafamiento y Evaluacion del Servicio a la
Ciudadania, constituye una medida sintética que consolida los resultados obtenidos en
tres dimensiones evaluadas: Digitalizacion y automatizacion de tramites, Ahorros en los
Requisitos y Tiempos y Articulaciéon Digital del Servicio.

El indice de Eficiencia Institucional en Tramites y Servicios (IEITS) se calcula como el
promedio simple de las tres dimensiones asociadas a este pilar:

IDAT + IART + ADS

IEITS =
3

Donde:

e corresponde al I:ndice de Digitalizacion y Automatizacion de Tramites.
 corresponde al Indice de Ahorros en los Requisitos y Tiempos.
e corresponde al Indice de Articulacion Digital del Servicio.

9. indice de capacidad y protocolos del servicio

El indice de Capacidad y Protocolos del Servicio (ICPS), asociado a uno de los pilares
del Modelo de Seguimiento, Acompafiamiento y Evaluacion del Servicio a la Ciudadania,
constituye una medida sintética que consolida los resultados obtenidos en tres
dimensiones evaluadas: Evaluaciéon de Capacidad Instalada, Evaluacién de Habilidades
para la atencién diferencial, Estandares y Protocolos de Atencion.

El indice de Capacidad y Protocolos del Servicio (ICPS) se calcula como el promedio
simple de las tres dimensiones asociadas a este pilar:

IECI + IEHAD + IEPA

ICPS =
3

Donde:

e corresponde al [ndice de Evaluacion de Capacidad Instalada.
 corresponde al Indice de Evaluacion de Habilidades para la atencion diferencial.
e corresponde al Indice de Estandares y Protocolos de Atencion.



10.indice de calidad del servicio prestado

El indice de Calidad del Servicio Prestado (ICSP) constituye una medida sintética que
consolida los resultados obtenidos en los tres pilares evaluados: Gestion Efectiva de las
Respuestas Institucionales (Calidad de las Respuestas), Eficiencia Institucional de
Tramites y Servicios, Capacidad y Protocolos del Servicio. Su propdsito es ofrecer una
lectura integral de la prestacion del servicio y las condiciones con las que se hace. La
hoja de vida de este indice se encuentra en el anexo 13.

El indice de Calidad del Servicio Prestado (ICSP) se calcula como el promedio simple de
los tres indices asociados a los pilares:

ICR + IEITS + ICPS

ICSP =
CcS 3

Donde:

e corresponde al I:ndice de Calidad de las Respuestas.
 corresponde al Indice de Eficiencia Institucional en Tramites y Servicios.
e corresponde al Indice de Capacidad y Protocolos del Servicio.

Gestion de datos

La gestion de datos, a través de la generacion de informacién cualificada, constituye un
eje transversal fundamental para la toma de decisiones de todos los actores del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania (SDSC), ya que permite conocer tanto el desempeno
de cada actor como identificar factores que requieren intervenciones inmediatas para
mejorar la calidad del servicio ofrecido a la ciudadania. Esta recopilacion de datos va
mas alla del simple reporte de indices e indicadores, integrando detalles clave vinculados
a criterios especificos y propuestas concretas de mejora. Todos estos insumos son
gestionados a través de una herramienta tecnoldgica que facilita la integracion,
consolidacion y visualizacion de los datos de manera amigable y efectiva.

En este sentido, la informacion se recopila y analiza por medio de esta herramienta que
cuenta con tres médulos: uno para captura, uno para reporte y otro para seguimiento. El
modulo de captura incluye todos los instrumentos mencionados por dimension, el de
reporte muestra automaticamente los resultados obtenidos y el de seguimiento contiene
los planes de mejora de las entidades.

Esta Herramienta Tecnoldgica es administrada por la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor. Cada una de las entidades



pertenecientes al Sistema tendra un usuario propio de acceso que le permite tanto
recolectar informacion en el médulo de captura como consultar e imprimir los reportes de
resultados obtenidos.

Equivalencias

La transicion metodologica entre la version anterior del modelo de medicion de la
Prestacion del Servicio y la version actual responde a una reconfiguracion estructural del
enfoque evaluativo, en el que se amplia el alcance técnico, se redistribuyen los roles
institucionales y se optimizan los mecanismos de captura y analisis de informacion.

En la versiéon anterior, la medicién estaba centrada principalmente en la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota como ente evaluador, con un énfasis operativo
en la observacién directa de los canales de atencidn. Esta centralizacion implicaba que
la Secretaria General asumia la totalidad del proceso de evaluacién, desde la recoleccion
hasta la interpretacion de los datos, sin una participacidn activa de las entidades del
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania en la calificacion de sus propios
procedimientos.

En contraste, la versién 2.0 del modelo incorpora un componente de calificacion de
procesos que modifica sustancialmente la l6gica de participacion institucional. Bajo este
esquema, las entidades del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania asumen un rol
técnico al evaluar sus propios procedimientos, lo que permite una aproximacion mas
contextualizada y operativa a la medicién. Esta calificacion es posteriormente validada
por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, lo que introduce un mecanismo de doble
verificacion que fortalece la trazabilidad y la consistencia de los datos. La incorporacién
de la calificacion de procesos no solo amplia el espectro de analisis, sino que también
redistribuye las responsabilidades técnicas, promoviendo una corresponsabilidad
institucional en la evaluacion de la prestacién del servicio.

En la version 1.0 del Modelo, el indice de Calidad del Servicio (ICS) se construia a partir
del promedio de las calificaciones otorgadas a cada entidad distrital, producto del
monitoreo a sus canales de atencidn ciudadana. Esta metodologia, aunque funcional
para obtener una lectura general del desempeno, presentaba limitaciones al momento
de identificar con precision los factores que inciden en la calidad del servicio y de
establecer relaciones entre las condiciones operativas y los resultados obtenidos. En
consecuencia, si bien el ICS permitié contar con una medida global de la calidad en la
atencion ciudadana de las entidades distritales, se evidencio la necesidad de evolucionar
hacia un modelo mas analitico y robusto que permitiera una comprensién integral del
servicio y de la experiencia del ciudadano. Las caracteristicas la version 1.0 del modelo
son:
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En la transicidn hacia la nueva version del modelo de medicion de la calidad en la
prestacion del servicio, se ha considerado fundamental preservar la comparabilidad con
la version del Modelo 1.0, de modo que no se pierda el historico ni la trazabilidad de los
resultados. Por esta razon, la version 2.0 mantendra las lineas de calidad relacionadas
con la evaluacién de las respuestas y el monitoreo a los canales de atencion ciudadana,
aunque con ajustes metodologicos que responden a los nuevos estandares y
requerimientos institucionales.

En este sentido, se conservaran dos subcomponentes esenciales de la version 1.0. El
primero es el indice de calidad de las respuestas, que permitira seguir midiendo la
pertinencia, oportunidad y claridad de la informacién entregada a los ciudadanos. El
segundo corresponde al indice de calidad del servicio brindado en las Entidades
Distritales. Estos dos subcomponentes, aunque no seran idénticos a los del Modelo 1.0,
mantendran una estructura y propdsito similares, lo que posibilita establecer una
equivalencia razonable que facilite la comparacion de resultados entre la version 1.0y la
version 2.0.

La equivalencia, por tanto, no implica identidad metodolégica, sino correspondencia
conceptual y funcional. Esto quiere decir que los nuevos indicadores preservan la
esencia de lo que se evaluaba en la version anterior, pero se adaptan a una metodologia
mas robusta e integral. En este marco, el nuevo indice incorpora multiples dimensiones
que afectan la prestacién del servicio. Esta estructura permite desagregar el analisis en
componentes especificos, como condiciones institucionales, condiciones del punto,
atencion, accesibilidad, experiencia, resolucion y calidad de las respuestas, entre otros.



Cada una de estas dimensiones se integra en la construccién de un nuevo indice que
pondera los distintos factores segun su incidencia en la experiencia ciudadana y en el
desempenio institucional. Esta ponderacion técnica permite una lectura mas precisa y
contextualizada de los resultados, facilitando la identificacion de areas criticas, la
formulacién de planes de mejora y la comparacién entre entidades bajo criterios
homogéneos.

De esta manera, la transicion hacia la nueva version del modelo no solo garantiza la
continuidad y comparabilidad de la informacion histérica, sino que fortalece la medicion
de la calidad con una vision mas completa y alineada con las expectativas de los
ciudadanos y los estandares de gestion publica actuales.

Esquema de Incentivos

La implementacién del Modelo 2.0, en el marco del Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania requiere no solo la adopcidon técnica de instrumentos, sino también la
generacion de condiciones institucionales que promuevan su uso sostenido, riguroso y
estratégico por parte de las entidades distritales. En este sentido, se propone un Sistema
de Incentivos Simbdlicos y Estratégicos orientado a fortalecer la apropiacién del modelo,
optimizar la gestion operativa, reconocer el esfuerzo institucional y fomentar la mejora
continua en la atencidn ciudadana. Este sistema, basado en el reconocimiento, la
visibilidad y la consolidacion de alianzas, busca fortalecer el sentido de pertenencia, la
motivacion institucional y la sostenibilidad del modelo, premiando el compromiso y los
avances de las entidades que adopten e integren de manera efectiva sus instrumentos.

1. Objetivos del Esquema de Incentivos

e Promover la participacién activa de las entidades en la implementacién de los
instrumentos del modelo.

e Reconocer el esfuerzo y los resultados alcanzados por las entidades que logren
avances significativos o sostenidos.

« Fomentar la cultura de la mejora continua, la colaboracién y el aprendizaje
institucional.

« Fortalecer la sostenibilidad del modelo mediante la motivacion intrinseca y la
creacion de referentes positivos.

2. Componentes del Esquema

Reconocimiento Publico Institucional

Mecanismos de visibilidad que destaquen los logros de las entidades en la
implementacion del Modelo, incluyendo menciones honorificas, publicacion de
resultados destacados y participacion en espacios de socializacion distrital.




e Descripcion: Establecer un reconocimiento simbdlico (por ejemplo, una placa,
diploma o certificado institucional) para aquellas entidades que implementen todos
los instrumentos y acciones del modelo durante los dos primeros afos. Este
reconocimiento puede entregarse en una ceremonia institucional, lo que fortalece
el sentido de pertenencia.

e Implementacion: La evaluacion sera realizada por un comité técnico designado,
con base en indicadores previamente definidos, y los reconocimientos se
entregaran en una ceremonia institucional publica que reforzara el sentido de
orgullo y pertenencia.

e Periodicidad: anual, ultima Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania

e Responsable: Direccién Distrital de Calidad del Servicio.

Incentivos Simbdlicos al Talento Humano

Acciones orientadas a valorar el esfuerzo del personal responsable de la atencion
ciudadana, tales como certificaciones, insignias de calidad, menciones especiales o
participacion en comunidades de practica.

Ranking Distrital de Servicio a la Ciudadania

e Descripcion: Creacion de un ranking anual de entidades segun desempefio en
indice de satisfaccion y experiencia ciudadana.

e Implementacion: La clasificacion se realizara por tipo de entidad (central,
descentralizada, sectorial), con publicacion oficial por parte de la Secretaria
General.

e Periodicidad: anual.

e Responsable: Direccion Distrital de Calidad del Servicio.

3. Criterios de Evaluacién y Seleccién

Para garantizar la objetividad y la coherencia en el proceso de reconocimiento, se
establecen criterios de evaluacién y seleccion que permiten identificar a las entidades
que han logrado un desempefo destacado en la implementacién del modelo. Estos
criterios buscan valorar tanto el cumplimiento de las acciones previstas como los avances
alcanzados en materia de gestion institucional y compromiso organizacional,
promoviendo asi la mejora continua y la sostenibilidad del modelo en el tiempo. Los
criterios son:

e Cumplimiento de los instrumentos y acciones del modelo.
e Compromiso demostrado por el liderazgo institucional y el equipo de trabajo.
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