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e DESARROLLO ECONOMICO
Instituto para la Economia Social

RESOLUCION No. 216 de 2020

“POR LA CUAL SE ADOPTA EL MODELO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION A LA CALIDAD
DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA DEL DISTRITO CAPITAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA - SECRETARIA GENERAL”

EL DIRECTOR GENERAL DEL INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES

CONSIDERANDO

Que la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., mediante Decreto 197 de
2014 adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de
Bogota D.C., cuyo objeto es garantizar a la ciudadania el derecho de recibir de las
entidades publicas distritales un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, calido y
confiable, bajo los principios de transparencia, prevencién y lucha contra la corrupcion,
que permita satisfacer sus necesidades y mejorar su calidad de vida.

Que con base en el Decreto Distrital 371 de 2010 articulo 3, se establecen los
lineamientos a las entidades del Distrito Capital, que aseguran la prestacion de los
servicios a la ciudadania en condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi como la
racionalizacion de tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a éstos.

Qué el Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica 1499 de 2017, contempla
la aplicacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG al nivel territorial, con
el objetivo de “dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion
de las entidades y organismos publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los
planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con
integridad y calidad en el servicio”.

Que en fundamento de la dimension de Gestion con Valores para Resultados del Modelo
Integrado de Planeacidn y Gestion — MIPG, {a politica de Servicio al Ciudadano determina

la estructura de implementacion del Modelo de “Gestion Publica Eficiente al Servicio del
Ciudadano®, en el cual las dos perspectivas de intervencion: de la ventanilla hacia dentro

y de la ventanilla hacia afuera, fundamenta el presente Modelo de Seguimiento y Medicion

a la Calidad del Servicio a ia Ciudadania, como herramienta de medicion que evaluara el
ejercicio de interaccién entre el Estado y la ciudadania a través de la oferta institucional,
para asi determinar la satisfaccion de sus necesidades y el goce efectivo de sus derechos.,
y cumplimiento de los deberes.
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Que de acuerdo con la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, en el numeral
3 del articulo 9 del Decreto 197 de 2014 — Seguimiento y Evaluacion, cita: “La Direccion
Distrital de Servicio al Ciudadano desarrollaré 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 del
Distrito Capital, y que permita la parametrizacion, trazabilidad y cuantificacion del mismo,
asi como el andlisis constante del comportamiento de la demanda social en el servicio”.

Que de conformidad con el Documento CONPES D.C 03 de 2019 “Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania”, componente “Lineas Transversales” numeral 7:
“Seguimiento y evaluacion” que sefala: “Este lineamiento contempla la necesidad de
realizar un seguimiento y evaluacién continua a las labores de las entidades distritales, en
relacion a la calidad de la prestacion del servicio y a los resultados alcanzados en
términos de satisfaccion y percepcion ciudadana, de forma que se obtenga informacion
sobre las fortalezas y debilidades para mejorar las actividades realizadas. Esto se logra a
través de los objetivos de utilizar evidencia cuantitativa y cualitativa para la toma de
decisiones, mejorar los espacios de articulacion y coordinacion de las entidades y mejorar
la eficiencia y eficacia de la regulacion distrital”.

Que de conformidad con el Decreto 425 de 2016 articulo 26 numeral 3, la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C., tiene la funcién de promover un modelo de seguimiento y evaluacion del servicio
prestado a la ciudadania, que permita hacer acompafiamiento y retroalimentacion a las
entidades y organismos distritales.

Que mediante Circular No. 008 del 2019 la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, en
cumplimiento de sus funciones, expide el Modelo de Seguimiento y Medicién a la Calidad
del Servicio, el cual debe ser implementado en el Distrito Capital a partir de su expedicion,
como herramienta técnica que contribuye al mejoramiento continuo de la prestacion del
Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital

El Modelo de Seguimiento y Medicion de la Calidad del Servicio es una herramienta que
facilita la autoevaluacién con relacién al cumplimiento de los diferentes lineamientos

relacionados con la calidad de la atencion prestada a la ciudadania. g
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ARTICULO PRIMERO: Adoptar 2 M
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General de la Alcaldia Mayor de Bogots
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de Seguimiento y Medicion a la Calidad del
viclo a la Ciudadania, de la Secretaria
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5 Administrativo.
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de seguimiento y medicion a la calidad dal

es de la implementacion del modelo

COMPONENTE | _PROC!

DEPENDENCIAS RESPONSABLES
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direceion de Disefio y Analisis Estratégico

Ventanilla hacia ) .
adentro T St

:eion de Disefio y Analisis Estratégico
qeccion Administrativa y Financiera

Ta lemo Humeano Subdireccl cm Admumstrat:va y Financiera

~widirecsion Administrativa y Financiera

cion Administrativa y Financiera
i Asesora de Comunicaciones

Ventanilla hacia Canales do A oo
1 I TOAF Y T
afuera ! icate

Gestion

Residbacmse bt

in de Disefio y Analisis Estratégico
idn Administrativa v Financiera

a los planes de mejoramiento de los
z-d de servicio a la ciudadania, seran
s y de Apoyo y Oficina Asesora de

En la elaboracion, implementacion v seguimianto
atributos de cumplimiento para :
responsables todas las Subdirercic
Comunicaciones.

ARTICULO TERCERO: Publicar =n i
autoevaluacion del Modelo de
Ciudadania del Distrito Capitas uei i

e in Entidad, www. ipes.gov.co, la guia de
medicion a la Calidad del Servicio a la
oonomia Social — IPES.

ARTICULO CUARTO. En el mizu
ciudadania, la Entidad evaluars

coentinua de los sistemas de servicio a fa
ente la pertinencia y la aplicacion de
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las herramientas disefiadas para la medicion de! servicio prestado, de tal forma que las
acciones implementadas propendan por el fortalecimiento del servicio.

ARTICULO QUINTO: La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE 19 de junio del 2020

Dado en Bogota D, C; a los
LIBARDO ASPRILLA LARA
birector General
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Luz Stella Gdinez Nossa L )
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Cristian Leandro Buitrago da . ¢
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GUIA PARA LA
AUTOEVALUACION — MODELO
DE SEGUIMIENTO Y MEDICION A
LA CALIDAD DEL SERVICIO

Direccidn Distrital de Calidad del Servicio
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
Diciembre de 2019
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PRESENTACION

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

”'l

servicio dgil, eficiente y efectivo™!.

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

La Direcciéon Distrital de Calidad del Servicio de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania ha estructurado un Modelo de Seguimiento y Medicién a la Calidad del
Servicio, con el fin de proporcionar a las entidades del Distrito una herramienta que les
permita realizar un proceso de autoevaluacidon de cumplimiento de atributos minimos
establecidos en la Politica PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania, a partir del cual
se identifiquen las fortalezas en relacidn a la prestacidon del servicio, asi como las
oportunidades de mejora.

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

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

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

Fundamentados en los componentes de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y en el Modelo de Gestion PuUblica Eficiente al Servicio a la Ciudadania
(DNP, 2017), se definen para el presente Modelo de Seguimiento y Medicion de la
Calidad del Servicio para las Entidades Distritales, dos grandes ventanillas de evaluacion,
que permiten integrar los procesos internos de las entidades, con el acceso de la
ciudadania a la oferta de tradmites y servicios; a fravés de las cuales se pretende realizar
un seguimiento transversal a las entidades e identificar el nivel de calidad con que se
estd dando respuesta a las demandas de la ciudadania.

_@_I

Estas ventanillas y sus componentes integradores son:

HACIA AFUERA HACIA ADENTRO
e Posicionamiento estratégico de * Infraestructura.
la politica publica de servicio a la * Canales de interaccién con la
ciudadania. ciudadania — Cobertura
e Procesos y procedimientos. * Cumplimiento de expectativas y
* Gestion del talento humano. calidad del servicio - Gestién por
resultados.

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

Ventanilla hacia Adentro

Planeacion Estratégica Procesos Talento Humano

» Define el grado de
importancia del area de
servicio a la ciudadania.

- Permite identificar los
objetivos, indicadores y
metas.

- Permite identificar los
niveles concretos de
responsables.

+ Asignacion de recursos.

Ventanilla hacia Afuera

- Lo que se hace y como se
hace.

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

+ Contribuyen de forma
sostenida a los
resultados.

- Esla puerta de entrada
de la ciudadaniaa la
interaccion con la
administracion publica.

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

sszarlidhdbale Canales de Atencion Gestion por Resultados
Infraestructura

+ Acciones orientadas al
incremento de los espacios
de atenciony de la
accesibilidad.

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

+ Permiten a la ciudadania
expresar sus necesidades y
expectativas frente a los
distintos servicios prestados.

Permite ampliar la cobertura
de los servicios, agilizar los
tramites, atender a grupos
vulnerables y mejorar el
acceso de la ciudadania a la
informacion.

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

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

La presente guia es un documento técnico de apoyo, desarrollado con el fin de
orientar a las Entidades Distritales en la aplicacion del modelo de seguimiento y
medicion para la autoevaluacion de los estdndares de calidad en la prestacion del
servicio a la ciudadania.

Formato de Autoevaluacion

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

El formato de autoevaluacion estd estructurado en un archivo de Excel, nueve (9)
hojas, de las cuales cuatro (4) deben ser diligenciadas porla entidad evaluada (hojas
4,5, 7vy9) las demds hojas son de cardcter informativo donde se puede encontrar
informacién general del modelo y los resultados obtenidos de la ejecucion de la
autoevaluacion, dichas hojas son enunciadas a continuacion:

Inicio

Conceptos

Instructivo

Informacion general

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

Plan de mejoramiento

WONO>OANWN =

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

Con el propdsito de comprender la estructura del modelo de Seguimiento y Medicion a la
Calidad del Servicio, se han sintetizado los conceptos bdsicos del modelo del formato de
autoevaluacion en la hoja N° 1y 2 las cuales se deben de tener en cuenta antes de iniciar el
diligenciamiento del formato.
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Hoja No. 2 - Conceptos

En esta hoja la entidad encontrard la estructura del Modelo de Seguimiento y Medicion a la
Calidad del Servicio, en donde se podrd, de forma general tener una nocion de los conceptos
que abarcan el modelo.

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

v Planificacidn Estratégica
v Procesos
v Talento Humano

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

Figura 1
Conceptos

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

wowrans | MEJOR ) ) i
vesocaranc. | PARA TODOS SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C.
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO - SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

fortalezas i reducir sus debi i las
/ DAFO]. Asimismo, la planificaci é i i =5
/ emtidad evaluada.

y B A vy p e T
2 iy 2 h 5 procesos, i misisn
VENTANILLA HAGIA i tu . / objetivos. Detri se encuentra 2 ., 2 suvez,
peNT e I gestidn del Y — un process. De ahi que i & poderosa por
/ & A N i {misié, visidn y obj sgicos), 2 12 5 , 12
/ dress de evaluatién: elevacisn de s calidad y 2 aportacién de valar.
/ \ Areade Srrara ] d =
- \ ograr on su actividady el i G
o #ib
201
ode!
ESTRUGTURA DEL 5 () por
MODELO — un entorno, i igualdag por tos:
', en particular, por aquellas que t 5
\ defas formas bsi i d, ény utilizacion” L3 i
\ ion, sefalizacion, el estado y i instalaci
seguimiznto transy e d idad idad para brindar atencién y prestar los servicios 2 fa
el el de ol a ., ciudadania. € objetivo da | ditiples idades, pero
\ ) 5 ¢ para ello
\ z . 7 /' horarios de atendién, brind: iios y s existe disminuir los costos de
\ 2 gestidn de :  afuera = - g SIEEER T A
| venTaniLa Haca entidads, z oo dudadana :
| tener en cuents, la laridad en ss condiciones de [ prestacion del servico < >
AruERs . e e }
i a ) N i - : .
‘Gestién por resultados, los cusles se describan & continuacin: \ N o itinecszrvick itales. Estos ti - i3 con respacta 3 la
\ N calidad de: ig el i 5

Ee0grfica e os puntos de atencin), agilizar les tramites, atender 2 grupos vulnerables y mejorar ol accesa d I
cludadanfa a a informacion.

\ Gestién por i un onstante monitorea y medir su efecto &

\ impacto fina| del servicio a Ia cudzdania, generando indicadores para que [0S dirsctivos tomen mejores decisionzsy
optimicen & valor, mejorando i3 Alis
indicadares permitiré 3 io oy ges

p=

-

~
| . Inmoi (2). Conceptos D (3). Instructivo (4). Informacién General (5). Formulario WHAD (6). Resultado VHAD (7). Formulario VHAF (8). Resultado VHAF (9). Plan de Mejoramiento (O]
- = -

Fuente: Elaboracion propia
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Hoja N° 3 - Instructivo

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

y categorias a evaluar.

e Esquema Formato de Autoevaluacion: Ventanilla hacia adentro

v Planificacién Estratégica
* Planeamiento Estratégico y Operativo
» Esfrategia de comunicacion con la ciudadania

v' Procesos
» [dentificacion de los procesos de la entidad
= Difusion y disponibilidad de los documentos
» Rediseno de procesos/tramites

v" Talento Humano
= Perfil del cargo
* |nduccion y capacitacion del personal

e Esquema Formato de Autoevaluacion: Ventanilla hacia afuera

v' Accesibilidad e Infraestructura
* Punto de atencion de servicio a la ciudadania
= Condiciones del espacio fisico
» Equipamiento para la atencion ala ciudadania

v' Canales de Servicio a la Ciudadania
= Canal presencial
= Canal telefénico
=  Canal virtual
=  Canal movil

v' Gestion por Resultados
» |nstrumentos de medicién de satisfaccion de la ciudadania
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Figura 2
Instructivo

BOGOTA
MEJOR

PARA TODOS

WEEET | parAToDOS

INSTRUCTIVO PARA DILIGENCIAR EL FORMATO DE AUTOEVALUACION

A contil ion se presenta el

Formato de Autoevaluacion

MODELO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
A LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS
ENTIDADES DEL DISTRITO

-
(1). Inicio. ‘ (2). Conceptos L—(S).

la ciudadania y con base en ello realizar seguimiento a la gestién.

VENTANILLA HACIA
ADENTRO

VENTANILLA HACIA
AFUERA

Area de Planeacidn
Estratégica

Area de Talento
Humano

Canales de servicio a
Ia diudadania

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

El formato de autoevaluacién del Modelo de Seguimiento y Medicién a la Calidad del Servicio, permite a las entidades del distrito obtener un diagnéstico de la situacién actual de la entidad en términos de calidad de servicio a

- Estrategia de comunicacion con la cudadania,

.

Atributos a evaluar

—_—

CATEGORIAS

- identificacidn de los procesos de la entidad.
- bifusidn y disponibilidad de los documentos.
- Redisefio de procesos/tramites.

L

Arributos 3 evaluar

CATEGORIAS
- Perfil del cargo.

- Induccion y capacitacidn del personal.
\

Atributos a evaluar

CATEGORIAS
de 6n de Servicio a Ia Ci

Técnica

= i del espacio fisice laatencidn a la ci
Accesibilidad NTC 5047 de 2013,

- Equipamiento para la atencidn a la ciudadania.

L.

- J_M

-
CATEGORIAS.

- Canal Presencial.
- Canal Telefdnico.
- canal Virtual,

- canal Mowil.

L

Atributos 3 evaluzr

CATEGORIAS
- Instrumentos de Medicion de satisfaccidn del ciudadane.

.

JM

—_———
Instructivo L\ (4). Informacion General

(3). Formulario VHAD (&). Resultado VHAD

(7). Formulario VHAF (8). Resultado VHAF

().

Fuente: Elaboracidn propia


cavalenciac
Texto escrito a máquina
Resolución N. 216 de 2020


Resolucion N. 216 de 2020

3 0GOTA
ALC MAYOR M EJ o R

DE BOGOTA D.C. PARA TODOS

Hoja No. 4 - Informacién General

En esta seccidn se deberdn completar los campos necesarios relacionados con la informacidon
de la entidad y del responsable del diligenciamiento.

Campos necesarios:

Sector al que pertenece la entidad

Nombre de la entidad evaluada

Fecha de diligenciamiento del formato de autoevaluacion
Cargo de quien diligencia el formato de autoevaluacion
Nombre de quien diligencia el formato de autoevaluacion

AN N NN

Figura 3
Inicio
socé%% ENTIDAD EVALUADA

“shxonse | PARA TODOS

SECTOR AL QUE PERTENECE LA
ENTIDAD

|[NOMBRE DE LA ENTIDAD
EVALUADA

|[NOMBRE DE LA DEPENDENCIA ‘

FECHA DE DILIGENCIAMIENTO |:|

CARGO DE QUIEN DILIGENCIA EL ‘

FORMATO DE AUTOEVALUACION

|/NOMBRE DE QUIEN DILIGENCIA EL
FORMATO DE AUTOEVALUACION

o

-
| ¢).micio. | (). conceptos | (3). Instructivo 4 (4). Informacién General } (5). Formulario VHAD | (6). Resultado VHAD (7). Formulario VHAF | (8). Resultado VHAF | (9). Plan de Mejoramiento @ 4
= =

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

Es en esta hoja, la entidad debe realizar un andlisis de cumplimiento de componentes minimos

de la Politica Publica Distrital de Servicio ala Ciudadania correspondientes ala ventanilla hacia

adentro.

Una vez se anadlice cada una de las dreas y categorias, se debe calificar el grado de
cumplimiento a través de la ponderacion asignada: Si (si se cumple) No (si no se cumple);
adicionalmente, se debe registrar la evidencia acompanada del enlace o sitio donde reposan

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

Figura 4

Preg. Ventanilla hacia Adentro

80 GOTA

MEJOR
PARA TODOS

FORMATO DE AUTOEVALUACION

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

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

NOMBRE DE LA ENTIDAD
EVALUADA

FECHA DE DILIGENCIAMIENTO

[ ]

ARER DE PLANEACIGN ESTRATEGICA ARER DEPROCESOS
ianeamiento estratégicoy | Respuesta | [y o [estrategia de comunicacion con| Respuesta | oo o Respuesta | [ .| Difusionydisponibilidad de | Respuesta | ¢ o | Aniisis deprocesosi | Respuesta | g o | Rediseiio de procesos!
Operativo (singy | B 1a ciudadania singy | B (simgy | B los documentos im0y | B tramites singy | B tramites
sl no no El s
-
i R4
e | ——
sl no no £l sl
si El El
s
-
(1). Inicio, (2). Conceptos | (3). Instructivo (4). Informacion General \(~(§ , Formulario VHAR o (6). Resultado VHAD | (7). Formulario VHAF | (8). Resultado VHAF | (). Plan de Mejoramiento ®
= =

Fuente: Elaboracion propia
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Hoja No. é - Resultados Ventanilla Hacia Adentro

En esta seccidon, podran observar los resultados del nivel de calidad del servicio prestado a la
ciudadania por categoria y por drea, a través de una escala de tres colores.

Escala de calificacion:

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

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

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

Figura 5
Resultados Ventanilla hacia Adentro

FORMATO DE AUTOEVALUACION

’
@ BOGOTA ATRIBUTOS DE CUMPLIMIENTO PARA GARANTIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA "VENTANILLA HACIA ADENTRO"
wonwre | MEJOR . " )
DEBOGOTADC. PARA TODOS DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO - SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
NOMBRE DE LA FECHA DE
ENTIDAD EVALUADA| DILIGENCIAMIENTO

AREAS
AREA DE PROCESOS AREA DE TALENTO HUMANO
_ |identificacion de los Difusién y Analisis de

Procesos Disponibilidad de Procesos/
de la Entidad los Documentos Tramites

AREA DE PLANEACION ESTRATEGICA

Induccién y Capacitacién del
Personal

Redisefio de
Precesos/ Tramites

gia de
con la Ciudadania

Perfil del Cargo

Operative

CUMPLIMIENTO DE
LA CATEGORIA

67%

CUMPLIMIENTO
DEL AREA

INCUMPLIMIENTO PARCIAL Y/O POTENCIAL RIESGO PARA LA ENTIDAD

CUMPLIMIENTO DE
LA ENTIDAD

= —
P =~

| (). Inicio. | (2). Conceptos | (3).Instructivo__ | (4). Informacién General (5). Formulario VHAD Eﬁ Eesultadu\lﬁ&* (7). Formulario VHAF | (8). Resultado VHAF | (9). Plan de Mejoramiento ()
— — — — S

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

La entidad debe redlizar en esta seccion, un andlisis de cumplimiento de componentes minimos
de la Politica Publica Distrital de Servicio ala Ciudadania correspondientes ala Ventanilla hacia
Afuera.

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

Figura 6
Cuestionario Ventanilla hacia Afuera

s FORMATO DE AUTOEVALUACION
8O GOTA ATRIBUTQS DE CUMPLIMIENTO PARA GARANTIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA "VENTANILLA HACIA AFUERA™
ALCALDIAMAYOR M EJOR DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO - SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
DE BOGOTADE PARA TODOS
NOMERE DE LA ENTIDAD EVALUADA |
AREAS
ACCESBILIDAD - INFRAESTRUCTURA ANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA
Norma Técnica Colombiana de | Respuesta. . Equipamicnto para la Respuesta Respuesta . 5 Rospuesta . Respuesta
Evide > : Evider Canal P ! Evide: Canal Teleft Evide: Canal Virtual Evide
h.ccesibilidad NTC 6047 de 2013 (SI/NO) VIGSNERS | atencion a la Ciudadania (511N0) HdeneEs analPresenca (11N0) Hideneis analTeletonico (51710} videncias analinius (S1/N0) videness
05 espacios fisicos con que
uenta os puntos de atencin -3 entidad 1 sdelantado Ls entidad ha adelantado estudios
Cuenta con un plan de- cstudios tecnicos de ; La entidad ha adelantado estudos
stan siineacos con o establecido técnicos ce factbilcad para
mantenimiento correetivo y factbiigac para denticar s téenicos e factbildad para identficar
n la Norma respecto al uso y sl sl - s dertificar las neocsidades de la El " NO.
preventivo para cada punto ds necesidades de ls ciudadania ‘ Iss necesidades de la ciucadania para
coeso a las mures ciudadania para ks estructuracion
4 atencion para la estructuracion del Ia estrucluracion del canal de atencion
L rcarazacas, niios, adutos i cani de stencion
canal de atencion
hayores y con discapacidad
exists un sistema de sefialzacion
decuada y actuaizada para o Entdad cuents con
entficar: las princpales dreas de. Todos los mécuios de atencion que
pentiear s pricipsles aree - s e ‘ o mbciulos de atencin a la o L enidad brinca informacién a Ia o Se ha implementado una plataforma -
encion de la entidad, servicos estin nstalados s¢ encuentran ; d brinda "
. ciudsdania en 1 Red CADE. Si cludsdania en i e 195 vitusl de irémss en inea
irigdos a s cudadania , modulos dotados al servicio que prestan cusadani
e orientacion y meicas de — via
equridad - —-~
ya A
e servicio de bafo pibico es ® Qi / La Entidad cuenta con punto La enidad cuenta con olras lineas La pigina web cuenta con o seric
coesible para todos los L. propio para la atencion a la El telefonicas para la atencion a la El - z"z‘ i sl
fudadanos. ciudsdania cudsdania
e La entidad tiene servicio de Desde la pagina web de la enfidad se
ol mediodia (12:00 ¥ no atencién a la ciudadania los fines. El le informa a Ia ciudadania los distintos El
© mediodia pma ge semana. (registre el horario) canales de atencidn.
2:00pm
T2 snidad clents con correo
< et tene servicio e clectronico insttucional para recepcion
o Ended ene servc o o Los cudadanas pusgen ragicar o0 de consubas y enirega de informacion o
lencin. pars. relacionada con trémies y1o bienes y
- servicios piblcos que ofrece la
entided.
La entidad cuenta con un Cudndo se raican PORS se La entidad usa les redes sociales
ingresan en ol aplcativo Bogota Te
sitema de asignacion de El oresan en < aplcatio Boo El para car informacién de nterés a s si
turnos. scucha Sistoms Disirtal el ciucadanis
ueias y Soluciones.
Se cusnta con regiiros de Se cuenta con regiiros 08 [A iravés de ssia canalla snidad ens
cuents con regi! e mmm——— T ot = A raves g sta ane =
1).Inicio. | (2). Conceptos | (3). Instructivo (). Informacién General 5). Formulario VHAD | (6). Resultado VHAD4 (7). Formulario VHAF_Jp (8). Resultado VHAF | (). Plan de Mejoramiento ®
P -~ 7’ 3} *

Fuente: Elaboracion propia

13



cavalenciac
Texto escrito a máquina
Resolución N. 216 de 2020


Resolucion N. 216 de 2020

¥l | .oGOTA
ALC MAYOR M EJ o R

DE BOGOTAD.C. PARA TODOS

Hoja No. 8 - Resultados Ventanilla Hacia Afuera

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

a la ciudadania por categoria y por dreq, a través de una escala de tres colores.

Escala de calificacion:

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

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

e Rojo - Incumplimiento total de componentes minimos de la Politica Publica Distrital

de Servicio ala Ciudadania (0% - 50%).

Figura 7
Resultados Ventanilla hacia Afuera

FORMATO DE AUTOEVALUACION

»
EOGOTA ATRIBUTOS DE CUMPLIMIENTO PARA GARANTIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA "VENTANILLA HACIA AFUERA"
‘Eaconoc | PARA TODOS DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO - SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
INOMBRE DE LA ENTIDAD FECHADE
[EVALUADA ‘ 0 DILIGENCIAMIENTO vloirsoo
AREAS
ACCESIBILIDAD - INFRAESTRUCTURA CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA AREA DE MEDICION DE LA GESTION
Norma Técnica Colombiana Equipamiento para la
de Accesibilidad NTC 6047 At auip \a Ci pd dani Canal Presencial | Canal Telefonico Canal Virtual Canal Movil Instrumentos de Medicion de Satisfaccion Ciudadana
de 2013 encion a la Ciludadania
CUMPLIMIENTO DE LA N N N N
CATEGORIA 67% 60% 75% 56%
0%

CUMPLIMIENTO DEL

AREA INCUMPLIMIENTO PARCIAL Y/O POTENCIAL RIESGO PARA LA ENTIDAD

CUMPLIMIENTO DE LA 64%
ENTIDAD i
- -
| (.wicio. | (). Conceptos | () instrucivo | ). Informacion General | (51 Formulario VHAD | (6). Resultado VHAD | 7). Formulario vriaF € @) Resultado VHAF ]9 (@) Plan de Mejoramiento @

Fuente: Elaboracion propia
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Hoja No. 9 - Plan de Mejoramiento

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

Figura 8
Plan de mejoramiento

FORMATO DE AUTOEVALUACION

aOGOTA ATRIBUTOS DE CUMPLIMIENTO PARA GARANTIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA "PLAN DE MEJORAMIENTO"
ncunrn | MEJO . ) ;
esamioe. 1 PARATODOS DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO - SUBSECRETARIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
NoMBRE 0 LA BTDAD EVALUADA | | FECHA DE DILIGENCIAMIENTO |

VENTANILLA HACIA ADENTRO

AREAS CATEGORIA : ATRIBUTOS DE GESTION PUNTAJE DEPENDENCIA RESPONSABLE META { PRODUCTO INDICADOR

Planeamiento Estratégico y Operativo

PLANEACION ESTRATEGICA

Estrategia de comunicacion con la
ciudadania

vés del cual el ciudadano puede

el cual e ientiiquen, los
cioala

Identificacion de los procesos
de Ia entidad

tran disponibles para su

La entisad fie cia de que los. pros
reduci los tiempos y agilzar los tramies.

analizados con la finalidad de

PROCESOS

La entidad cuenta con procesos para identificar de mejora para - ——— ~
| 0. micio. | (2). Conceptos | @ Instructivo | (4). Informacién General (5). Formulario VHAD (6). Resultado VHAD (7). Formulario VHAF (8). Resultado VHAF {_(is) Plan de Meimmimt}j @
=

Fuente: Elaboracion propia

Contdctenos:

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

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