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PRESENTACION

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural — IDPC - es un establecimiento publico de orden distrital
adscrito a la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte, al que le corresponde promover y
gestionar la preservacion y sostenibilidad del patrimonio cultural de Bogota, mediante la
implementacion de estrategias y acciones de identificacion, valoracion, proteccidn, recuperacion y
divulgacién, con el fin de garantizar el ejercicio efectivo de los derechos patrimoniales y culturales de
la ciudadania y afianzar el sentido de apropiacion social del patrimonio cultural.

Para el IDPC el servicio a la ciudadania constituye un pilar fundamental de la gestién institucional y,
por esta razon, se estructurd el Modelo de Atencién a la Ciudadania, Grupos y Partes Interesadas
que se presenta a continuacion; el cual recoge los lineamientos estipulados en la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania y tiene como objetivo garantizar a la ciudadania, grupos y partes
interesadas una atencion transparente, cordial, oportuna, eficiente y efectiva, con base en una
comunicacion asertiva, el auto control, la autogestion y el compromiso en comun de cada uno de
nuestros servidores en ofrecer a la ciudadania un servicio de excelencia; y dar asi cumplimiento a
las necesidades, expectativas y demandas ciudadanas relativas a la promocion, salvaguardia y
disfrute del patrimonio cultural material e inmaterial de Bogota D.C.

El Modelo de Atencion establece el marco conceptual, la estructura de operacion y los protocolos y
demas instrumentos que el IDPC debe desplegar en ejercicio de sus funciones y cumplimiento de su
mandato misional, con el fin de brindar un servicio amable, oportuno y confiable y garantizar la
entrega efectiva de los bienes y productos institucionales.

El Modelo de Atencion adopta el enfoque de derechos, aplica el principio de corresponsabilidad
ciudadana y reconoce a la ciudadania como eje y razén de ser de la administracion publica en el
desarrollo de su gestion, en el marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y los
lineamientos de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor de Bogota.
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GENERALIDADES DEL MODELO DE ATENQION A LA CIUDADANIA Y GRUPOS
DE INTERES

l. OBJETIVO

Modelo de Atencion del IDPC tiene como objetivo garantizar a la ciudadania, grupos y partes
interesadas una atencion transparente, cordial, oportuna, eficiente y efectiva, con base en una
comunicacion asertiva, el auto control, la autogestion y el compromiso en comun de todo el personal
vinculado al IDPC en ofrecer un servicio de excelencia; y dar asi cumplimiento a las necesidades,
expectativas y demandas ciudadanas relativas a la promocion, salvaguardia y disfrute del patrimonio
cultural material e inmaterial de Bogota D.C.

Establece el marco conceptual, la estructura de operacion y los protocolos y demas instrumentos
que todo el personal vinculado al Instituto debe desplegar en ejercicio de sus funciones y
cumplimiento de la misién de la entidad, con el fin de brindar un servicio amable, oportuno y
confiable y garantizar la entrega efectiva de los bienes y productos institucionales a la ciudadania y
demas partes interesadas.

Il. ALCANCE

El Modelo de Atencion a la Ciudadania y Grupos de Interés se enmarca dentro del proceso
estratégico de Atencion a la Ciudadania e involucra a la totalidad de las dependencias del Instituto y
a todos los funcionarios, contratistas y demas personas vinculadas a la labor institucional y al logro
de los objetivos y metas establecidos por el IDPC en el marco del Plan de Desarrollo 2016-2020
Bogota, Mejor para Todos.

Este Modelo adopta el enfoque de derechos, aplica el principio de corresponsabilidad ciudadana y
reconoce a la ciudadania como eje y razon de ser de la administracion publica en el desarrollo de su
gestién, en el marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y los lineamientos de
la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor de Bogota.

ll. MARCO NORMATIVO

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural adopta el Modelo de Atencion a la Ciudadania y Grupos
de Interés en cumplimiento del siguiente marco legal':

- Constitucion Politica de Colombia de 1991.

- Ley 489 de 1998 “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las
entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el

1 Anexo 1 - Marco legal
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gjercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la
Constitucion Politica”.

- Acuerdo Distrital 257 de 2006 “Por el cual se dictan normas basicas sobre la estructura,
organizacion y funcionamiento de los organismos y de las entidades de Bogota Distrito Capital, y
se expiden otras disposiciones”.

- Decreto Nacional 19 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”.

- Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso
a la informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones”.

- Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C’.

- Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

- Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2
del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas
verbalmente".

IV. GLOSARIO DE TERMINOS

- ACCESO UNIVERSAL. La calidad en la gestion publica comprende el esfuerzo por lograr la
universalizacion y el mas amplio y facil acceso espacial y temporal de los ciudadanos y/o grupos
de interés a servicios publicos de igual calidad, con independencia de la ubicacion geografica de
los ciudadanos y del momento en que éstos los requieran.?

- ACTORES DEL SERVICIO. Son todas las entidades y las personas que en calidad de
servidores publicos o contratistas participan en la prestacién del servicio publicod.

- ATRIBUTOS DE SERVICIO: Son aquellas caracteristicas o cualidades que tiene un servidor
publico para prestar el servicio.

- CALIDAD: Es el grado en el que se cumple con los requisitos, entendiendo por requisito la
‘necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria” (norma de calidad
ISO 9000-9001).

Carta Iberoamericana de calidad en la gestion publica, pag. 10
3 Decreto 197 de 2014 Politica publica distrital de servicio a la ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.; Articulo 3.
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CANAL DE SERVICIO. Modalidad definida especificamente a través de la cual la ciudadania y/o
los grupos de interés interactta con la Administracion, con el propésito de cumplir de manera
voluntaria con sus obligaciones, obtener informacidn, orientacién o asistencia relacionada con
los tramites y servicios de las entidades u organismos que prestan servicio publico.

CORRESPONSABILIDAD SOCIAL. La gestion publica tiene que orientarse para resultados, por
lo que debe sujetarse a diversos controles sobre sus acciones, suponiendo entre otras
modalidades la responsabilidad del ejercicio de la autoridad publica por medio del control social
y rendicion periddica de cuentas.

DISCAPACIDAD: Es un término general que abarca las deficiencias, limitaciones de la actividad
y restricciones de una persona para participar. Las deficiencias son problemas que afectan a una
estructura o funcion corporal; las limitaciones de la actividad son dificultades para ejecutar
acciones o tareas, y las restricciones de la participacién son problemas para participar en
situaciones vitales.

ENFOQUE DE DERECHOS. La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania -PPDSC-
prevé garantizar la calidad y oportunidad en la atencion, los servicios y tramites para los
ciudadanos y grupos de interés, incorporando enfoques diferenciales de poblacion, género y
derechos humanos. Asi mismo, la interlocucion y comunicacién efectivas entre la administracion
y el ciudadano, posibilitando la creaciéon de mecanismos de participacion y coordinacién con
diferentes instancias.>

GRUPOS DE INTERES. Organizacion, persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o
éxito de la entidad. Ejemplo: ciudadania, servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas de una entidad, proveedores, sindicatos, socios o accionistas, entidades de
control, veedurias ciudadanas o la Sociedad en general.

PARTICIPACION CIUDADANA. Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania y/o
grupos de Interés que propicia su intervencion en los diferentes escenarios sociales, culturales,
politicos, econdmicos y ecoldgicos, de manera activa y vinculante, para la toma de decisiones
que lo afecten.”

PREGUNTAS FRECUENTES: Conjunto de preguntas y respuestas resultado de los
cuestionamientos usuales de los usuarios, dentro de un determinado contexto y para un tema en
particular.

PROTOCOLOS DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Y GRUPOS DE INTERES. Son orientaciones
basicas, acuerdos y métodos, establecidos en términos de comportamientos y conductas
totalmente aplicables y necesarias para ordenar y mejorar la interaccion entre los servidores y
servidoras y la ciudadania en general.

* Carta Iberoamericana de calidad en la gestion publica, pag. 4

> Ibidem; Articulo 4

® Ibidem

" Decreto 197 de 2014 Politica publica distrital de servicio a la ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.; Articulo 6.
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SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES -SDQS-. Es el sistema de informacién
disefiado para gestionar de manera eficiente y eficaz la recepcion, anélisis, tramite y respuesta
de los requerimientos interpuestos por la ciudadania y/o grupos de interés registrados por los
diferentes canales de interaccion -escrito, presencial, telefonico y virtual- ante cualquier entidad
del Distrito.8

- SERVICIO A LA CIUDADANIA. El Decreto 197 de 2014 lo define como el derecho que tiene la
ciudadania al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y célido a los servicios que presta el
Estado, para satisfacer las necesidades y especialmente garantizar el goce efectivo de los
demas derechos sin discriminacion alguna o por razones de género, orientacién sexual,
pertenencia étnica, edad, lengua, religion o condicidn de discapacidad.

- SERVIDOR PUBLICO. Para efectos del presente Manual, el término se refiere a todas las
personas que trabajan directamente con la Administracion Distrital o con alguna de las Entidades
vinculadas al Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania y que presta un servicio publico®.

V. PRINCIPIOS Y VALORES DEL SERVICIO PUBLICO

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural adopta como propios los siguientes principios, que seran
acogidos por cada uno de los servidores publicos:

a) Principio de servicio publico': EI IDPC esta al servicio de los ciudadanos y, en
consecuencia, dara preferencia a la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

b) Diversidad: El IDPC brindara una atencion enmarcada en criterios diferenciales y de
accesibilidad universal.

c) Transparencia'': El IDPC es una entidad transparente en su gestién, abierta al escrutinio
publico, tolerante a la critica y permeable a las propuestas de mejora y de cambio
provenientes de la ciudadania.

Los valores' definidos a continuacion deben ser apropiados y aplicados en cada uno de los
momentos de la atencidn y prestacion del servicio por parte de los servidores publicos del IDPC:

1) Honestidad: Actlo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con
transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

2) Respeto: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus virtudes
y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicién.

® Decreto 197 de 2014 Politica publica distrital de servicio a la ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.; Articulo. 12
9 Manual de servicio a la ciudadania; Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota; pag. 11.
10 . . ‘2 T ;
Carta Iberoamericana de calidad en la gestion publica, pag. 9
" bidem.
12 Cadigo de Integridad; Modelo Integrado de Planeacion y Gestién DAFP.
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VI.

3) Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y estoy en
disposicion permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas con
las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar.

4) Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi cargo de
la mejor manera posible, con atencion, prontitud, destreza y eficiencia, para asi optimizar el
uso de los recursos del Estado.

5) Justicia: Actuo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con equidad,
igualdad y sin discriminacion.

ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

Las condiciones basicas que deben cumplirse al momento de brindar atencion a la ciudadania y a
los grupos de interés son:

v

VIL.

Actitud. Se define como el conjunto de comportamientos que emplea un individuo en su relacién
con otros. En la relacién con la ciudadania y/o grupos de interés, el servidor publico o contratista
debe emplear comportamientos que denoten interés por el trabajo que realiza, preocupacion por
satisfacer los requerimientos de la ciudadania y/o grupos de interés, y sentido de pertenencia.

Comunicacion. Es la “accion y efecto de comunicarse”. La comunicacion humana se manifiesta
cuando un receptor y un emisor por diversos modos, se relacionan intercambiando informacion.
La comunicacién con la ciudadania y/o grupos de interés debe ser cordial y asertiva.

Imagen. En el servicio, es la percepcion que tiene la ciudadania y/o grupos de interés al recibir
un bien o un servicio, es la primera impresién en el momento de verdad del Ciclo de Servicio.
Por lo anterior, se puede deducir que la imagen que proyecta el servidor publico o contratista de
si mismo y de la institucion que representa (forma de vestir, organizacion del puesto de trabajo y
disposicion para servir) y la comunicacion (tono de voz, palabras que utiliza, forma de escuchar)
son factores determinantes cuando se pretende medir la satisfaccion de la ciudadania.

Oportunidad en la atencion. Los servidores publicos y/o contratistas deben mostrar diligencia
en la atencion a las solicitudes de los ciudadanos, grupos y partes interesadas, atendiendo los
procedimientos establecidos para ello.

Medicién de la satisfaccion de la atencion. La medicion de la satisfaccion ciudadana da
cuenta de la capacidad de la entidad para conocer las caracteristicas y necesidades de su
poblacién objetivo, asi como sus expectativas, intereses y percepcion respecto al servicio
recibido, y del uso de esta informacion para la toma de decisiones.

ESTRUCTURA DEL MODELO DE ATENCION

— Qué es el Modelo de Atencién a la Ciudadania y Grupos de Interés.
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El Modelo de Atencion a la Ciudadania y Grupos de Interés del IDPC constituye una estrategia
unificada, sostenible y de largo plazo que orienta la gestion del Instituto y el ejercicio de las labores
por parte de sus servidores publicos, articulada con las lineas estratégicas y transversales de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania -PPDSC-, y con los principios constitucionales
de eficiencia administrativa y garantia de derechos.

Se fundamenta en la teoria “De la ventanilla hacia adentro y de la ventanilla hacia afuera”, e implica
la adopcion y desarrollo de politicas internas impulsadas por la Alta Direccion para garantizar la
actualizacion y optimizacion de los procesos y procedimientos que aplican los servidores publicos
del IDPC, quienes deberan contar con herramientas suficientes para brindar una eficiente y célida
atencion a los ciudadanos y grupos de interés.

En este marco, el Instituto debe garantizar la atencion y prestacion de servicios bajo estandares
universales de calidad, que comprende, entre otros, la oportunidad en la atencion, la confiabilidad de
la informacion y la optimizacién de los tramites y otros procedimientos administrativos —OPAs-, que
integran el Portafolio de Servicios del Instituto, para dar asi cumplimiento a las demandas,
expectativas y necesidades de la ciudadana y grupos de interés del IDPC; lo cual estard en
constante medicién para impulsar acciones que permitan elevar los niveles de satisfaccion en la
ciudadania y grupos de interés.

La adopcién y desarrollo del Modelo de Atencién a la Ciudadania y Grupos de Interés del IDPC tiene
como finalidad:

» Ofrecer a la ciudadania y grupos de interés informacién en lenguaje claro y comprensible, que
les permita tener certidumbre sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en las que podrén
solucionar sus inquietudes y acceder a la oferta institucional.

» Disefar herramientas que le permitan a los servidores publicos encargados del servicio y
atencién a la Ciudadania y/o Grupos de Interés del IDPC ofrecer un servicio ajustado a las
necesidades, realidades y expectativas de ellos, cumpliendo estandares de calidad y excelencia.

» Ampliar e innovar la oferta de canales de atencion para mejorar la cobertura, facilitando el
acceso de la ciudadania y grupos de interés al portafolio de bienes y servicios del IDPC.

— Actores.

Son actores claves en la implementacion del Modelo de Atencién a la Ciudadania y Grupos de
Interés, por una parte, todos los servidores publicos y contratistas vinculados al IDPC; y, por
otra, la ciudadania y los grupos de interés, enmarcados en el principio de corresponsabilidad, que
se materializa con la apropiacion de sus derechos y con la defensa y cuidado de lo publico como un
valor comun y de todos, lo cual los hace corresponsables en la proteccién y sostenibilidad del
patrimonio cultural material e inmaterial de Bogota y en la construccion de ciudad y ciudadania,
generando mayores posibilidades de acceso a servicios que responden a las demandas y
necesidades del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania.
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instituto Distrital de Patrir

— Cbmo opera el Modelo de Atencion a la Ciudadania y Grupos de Interés.

El Modelo de Atencién a la Ciudadania y Grupos de Interés del IDPC integra:

A.

Las

e La Institucionalidad, es decir, las instancias que definen y orientan la implementacién de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

e La Operacion, es decir, las politicas de operacion del proceso de atencion a la ciudadania,
los componentes, las plataformas de informacidn y canales de comunicacion, asi como el
conjunto de procesos, procedimientos y protocolos que desarrollan las directrices de la
PPDSC, y cuya implementacion articulada permite que opere el Modelo de Atencién.

e El Monitoreo y la sostenibilidad, es decir, las acciones e instrumentos de seguimiento y
evaluacién del Modelo de Atencion, las cuales garantizan la mejora continua de los procesos
de atencion a la ciudadania y grupos de interés, y el mantenimiento de los estandares de
calidad y de excelencia del servicio.

INSTITUCIONALIDAD DEL MODELO DE ATENCION

instancias que definen y orientan la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a

la Ciudadania y del Modelo de Atencién a la Ciudadania y Grupos de Interés del IDPC son las
siguientes.

Ani
)

i

vel Distrital:

La Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania’3, encargada de articular y orientar el
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania en la implementacién de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania, asi como, velar por mantener estandares de calidad en la Red
CADE vy la ejecucién de funciones y la prestacion de servicios que comprometan a los
organismos o entidades pertenecientes a diferentes Sectores Administrativos de Coordinacion
del Distrito.

La Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, que tiene como funcion principal la promocién, el fortalecimiento, creacion y
administracion de los canales que se determinen para el servicio al ciudadano y los grupos de
interés, para garantizar el méas eficiente y equitativo acceso a los servicios del Distrito.

La Red Distrital de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital, liderada por la Veeduria
Distrital a través de la Delegada para la Atencion de Quejas y Reclamos, en la que interactian
los encargados de los procesos de servicio al ciudadano de las entidades del Distrito y que tiene
como objetivo fortalecer y unificar el proceso de servicio a la ciudadania de las entidades del
Distrito, de conformidad con la normatividad vigente.

En el IDPC:

'3 Ver articulos 16 y 17 del Decreto 197 de 2014
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iv) El Comité Institucional de Gestion y Desempeiio (antes Comité SIG).

v) La Subdireccion de Gestion Corporativa, responsable y lider del Proceso Estratégico de
Atencion a la Ciudadania del IDPC, que tiene como objetivo garantizar la atencién amable,
oportuna y confiable a la ciudadania, atendiendo criterios diferenciales de accesibilidad y
lineamientos del orden nacional y distrital en materia de atencion a la ciudadania; a través de los
canales de interaccion presenciales, telefonicos y virtuales, dispuestos para satisfacer de
manera efectiva las demandas y necesidades de la ciudadania en el marco misional del IDPC.

vi) El Defensor de la Ciudadania, quien en el cumplimiento del articulo 2 literal a) del Decreto
Distrital 392 de 201514 debe realizar el seguimiento estratégico al componente de atencién a la
ciudadania y a los planes de mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el servicio a la
ciudadania en el instituto; orientar la implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania; y velar por el cumplimiento de la normatividad en relacion con la atencion y
prestacion del servicio a la ciudadania, grupos y partes interesadas.

B. OPERACION DEL MODELO DE ATENCION

— Componentes.

A continuacion, se describen los componentes y el esquema de operacion del Modelo de Atencion a
la Ciudadania y Grupos de Interés del IDPC, el cual integra los componentes basicos y el sistema
relacional presente en el documento CONPES 3785 de 2013.

ARREGLOS

INSTITUCIONALES < COBERTURA

PROCESOS Y

PROCEDIMIENTOS CUMPLIMIENTO

SERVIDORES CERTIDUMBRE

PUBLICOS
De la Q a De la
ventanilla
ventanilla . :
hacia adentro Q } hacia afuera

14 “Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito
Capital y se dictan otras disposiciones”
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El &mbito de “la ventanilla hacia adentro” integra los siguientes tres componentes asociados al
fortalecimiento institucional:

1)

2)

3)

Arreglos Institucionales. Da cuenta de la relevancia que el Proceso Estratégico de Atencion a
la Ciudadania tiene al interior del Instituto, representado en el compromiso de la Alta Direccion,
de la existencia de una estructura formal para la gestién del servicio a la ciudadania y a los
grupos de interés, asi como de la formulacion, ejecucion y seguimiento de planes de accién y de
mejora de los procesos de atencidn y prestacion de los servicios del IDPC.

Mejora de Procesos y Procedimientos. Comprende las condiciones que debe cumplir e
implementar el Instituto en sujeciéon a la norma, en términos de procesos y procedimientos,
documentacion, inventario de tramites y Otros Procedimientos Administrativos —OPAs-, y
estrategia de racionalizacion de tramites.

Servidores publicos competentes. Se refiere al desarrollo administrativo que, desde la Gestion
del Talento Humano, se deber desplegar para consolidar una cultura alrededor del servicio que
reconozca a la ciudadania y grupos de interés como el centro estratégico de su accionar. Este
concepto incluye desde el disefio de perfiles, esquemas de seleccion, capacitacion y evaluacion
de servidores publicos con enfoque de servicio al ciudadano, hasta acciones y herramientas que
fomenten la vocacidn por el servicio.

Por otra parte, el ambito de la “ventanilla hacia afuera”, que comprende la materializaciéon de la
prestacion de servicio de cara a la ciudadania y a los grupos de interés, integra los siguientes tres
componentes:

1)

2)

3)

Cobertura en los canales de comunicacién. Referida a la accesibilidad efectiva de los canales
de comunicacion por medio de los cuales el IDPC interactua con la ciudadania y con los grupos
de interés; en este sentido se deben considerar las distintas particularidades socioecondmicas
de la ciudadania en general y grupos de interés, priorizando las caracteristicas y necesidades de
ellos, y por ultimo realizar las mediciones sobre el desempefio de los mismos.

Cumplimiento de expectativas y calidad. Uno de los propdsitos fundamentales del presente
documento es obtener la satisfaccidn ciudadana y de los grupos de interés con relacion al
servicio y atencion brindada por el IDPC; por lo tanto el Instituto medird constantemente las
experiencias ciudadanas y de los grupos de interés y, a partir de esta medicién estructurara
estrategias que permitan la mejora constante del proceso estratégico de atencion a la
ciudadania, de tramites y de otros procedimientos administrativos.

Certidumbre de tiempo, modo y lugar. En este sentido el Instituto garantizara la entrega de
una informacién clara, oportuna y comprensible sobre la oferta de tramites y servicios, los
mecanismos para acceder a la misma y los canales por los cuales los ciudadanos y/o grupos de
interés podran presentar sus solicitudes o inconformidades.

— Lineas Estratégicas.
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El Modelo de Atencién a la Ciudadania y Grupos de Interés del IDPC se estructura a partir de las
lineas estratégicas de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, que se relacionan a
continuacion.

a.

Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania y/o de los grupos de interés para hacer
efectivo el goce de sus derechos. El IDPC, en coordinacién con la Administracion Distrital,
desarrollara estrategias de formacion pedagdgica y sensibilizacion hacia la ciudadania y los
grupos de interés, como garantes en la defensa y el cuidado de lo publico, asi como de un
servicio transparente y oportuno, teniendo en cuenta que las personas son sujetos de derechos
y que el Estado debe garantizar el goce efectivo de los mismos.

Infraestructura para la prestacion de servicios a la ciudadania y/o grupos de interés
suficiente y adecuado. El IDPC debe garantizar que la infraestructura fisica y tecnolégica de
los puntos de interaccion al ciudadano tengan los siguientes atributos:

v Accesibles: El espacio fisico y los servicios que se prestan deben ser accesibles a todos,
especialmente a los grupos mas vulnerables sin discriminacion, asequibles materialmente
(localizacién geogréfica o tecnologia moderna) y al alcance de todos y todas.

v’ Suficientes: este atributo se relaciona directamente con el anterior, la infraestructura fisica y
tecnoldgica debe estar en una cantidad suficiente.

Cualificacion de los equipos de trabajo. EI IDPC debera caracterizar y homogeneizar el perfil
por competencias de los servidores publicos y de los contratistas que atienden a la ciudadania, y
fortalecer en todos ellos la vocacion de servicio publico.

Articulacién interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a la
ciudadania. El IDPC participara en la implementacién de la estrategia de articulacion distrital
liderada por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, dirigida a dar respuestas
oportunas, eficaces e integrales a las solicitudes de la ciudadania y grupos de interés, armonizar
procesos Yy procedimientos de servicio entre las distintas entidades, suprimir tramites
innecesarios, generar sinergias y optimizar los recursos publicos.

— Lineas Transversales.

Adicionalmente, el Modelo de Atencién a la Ciudadania y Grupos de Interés del IDPC integra en su
operacion las lineas transversales de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, asi:

a.

Investigacion y conocimiento. El IDPC atendera los lineamientos dados por la Direccion
Distrital de Servicio al Ciudadano que resulten de los Observatorios Sociales de Servicio a la
Ciudadania, cuyo objeto es incentivar la investigacion y el disefio de estrategias encaminadas a
conocer en profundidad las necesidades y demandas de la ciudadania y los grupos de interés,
con el fin de poder garantizar tramites y servicios acordes con sus necesidades.
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b. Uso intensivo de Tecnologias de Informacion y Conocimiento — TIC's. Igualmente, adoptara
los desarrollos tecnoldgicos que realicen la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano y la Alta
Consejeria para TICs; y promovera desarrollos tecnoldgicos propios en torno a los canales de
atencion y la prestacion de servicios (tramites y OPAs).

c. Seguimiento y evaluacion. El IDPC debera realizar un seguimiento constante al Modelo de
Atencion a la Ciudadania y Grupos de Interés, haciendo uso de las herramientas e instrumentos
de gestion creados para este fin.

d. Mejoramiento continuo. Con base en los resultados del seguimiento y evaluacion a la
implementacion del Modelo de Atencion a la Ciudadania y Grupos de Interés y de la PPDSC, el
IDPC disefiara las acciones requeridas orientarse al mejoramiento de la atenciéon y de los
servicios bajo su responsabilidad.

C. MONITOREO Y SOSTENIBILIDAD DEL MODELO

El Modelo de Atencion a la Ciudadania y Grupos de Interés sera sostenible en la medida en que se
garantice la ejecucion de las lineas estratégicas y transversales contenidas en la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, como ejes fundamentales del Modelo que el IDPC adoptd.

Acorde con las Ultimas dos lineas transversales de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, el IDPC debera realizar un seguimiento periodico a la implementacion del Modelo de
Atencion a la Ciudadania y Grupos de Interés, haciendo uso de las herramientas e instrumentos de
gestion creados para este fin.

Asi mismo y con base en los resultados del seguimiento y evaluacion a la implementacion del
Modelo de Atencién a la Ciudadania y Grupos de Interés y de la PPDSC, el IDPC disefara las
acciones requeridas orientarse al mejoramiento de la atencion y de los servicios bajo su
responsabilidad.
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CAPITULO I

MANUAL OPERATIVO DEL MODELO DE ATENCION A LA CIUDADANIA Y

GRUPOS DE INTERES

El Manual Operativo del Modelo de Atencién a la Ciudadania y Grupos de Interés reune los canales,
procedimientos y protocolos de la atencidn establecidos en el marco de los procesos institucionales
del IDPC, los cuales deben ser aplicados por los servidores publicos, contratistas y particulares que,
por su razon de ser, funciones o actividades participan en el ciclo de Servicio a la Ciudadania y
Grupos de Interés.

Este Manual es el instrumento general a través del cual se materializara el Modelo de Atencion
adoptado por el IDPC.

1. CANALES DE ATENCION
» PRESENCIAL

a.

Ventanilla dnica de informacion y atencion a la Ciudadania: Ubicada en la Sede Casa
Fernandez, Calle 8 No. 8-52; horario de atencion de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

En este punto de atencién la Ciudadania encontrara:
- Correspondencia y Radicacion.
- Orientacion e informacion general de los tramites y otros procedimientos
administrativos
- Atencion a la Ciudadania y/o grupos de interés.
- Atencién de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRS).

Ventanilla Complementaria de informacién y atencién a la Ciudadania: Ubicada en la
Sede Palomar- Centro de Documentacién, Calle 12 b No. 2-96 horario de atencion de lunes
a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

En este punto de atencién la Ciudadania podra acceder a los siguientes servicios:

- Consulta en sala de las colecciones del Centro de Documentacion y consulta en
sala del Archivo de Bienes de Interés Cultural en el horario de atencién de lunes a
viernes de 8:00 am a 12:00 m.

- Asesoria técnica personalizada los dias martes en el horario de 8:00 am a 12:30 y
de 2:00 pm a 4:00 pm.

- Orientacion e informacion general de los tramites y otros procedimientos
administrativos y Atencion a la Ciudadania y/o grupos de interés.

Museo de Bogota: EI Museo de Bogota corresponde a la tipologia de Museo de Ciudad y
su campo de accion trasciende al contenido de las dos sedes del mismo. Es un espacio en
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el que se promueve la apropiacion del patrimonio cultural material e inmaterial a través de
una programacion expositiva y de actividades educativas y culturales dirigidas a todos los
ciudadanos.

El Museo cuenta con dos sedes:
- Casa Samano, ubicada en la Carrera 4 No.10-18, y
- Casa de la Independencia, ubicada en la Calle 10 No. 3-61.

Los horarios de atencion son:
- Martes a viernes de 9:00 am a 6:00 pm;
- Sabados, domingos y festivos de 10:00 am a 5:00 pm.
- EI'Museo de Bogota no abre al publico los dias lunes, en ninguna de sus sedes

d. Sede Casa Gemelas: Ventanilla complementaria de informacion y atencion a la Ciudadania
y Grupos de interés ubicada en la Carrera 9 No. 8-30; horario de atencidn de lunes a viernes
de 8:00 am a 5:00 pm.

> TELEFONICO

Las lineas de atencion telefonicas descritas a continuacion son atendidas en el horario de lunes
a viernes de 8:00 am a 5:00 pm.

- Atencion al ciudadano(a) 3550800 ext. 138 en esta linea se podran instaurar derechos
de peticion, quejas o reclamos.

- Informacion de Tramites y Otros Procedimientos Administrativos y seguimiento de
radicaciones 3550800 ext. 117.

- Linea de denuncia por posibles actos de corrupcion 3550800 ext.102.

- Solicitud de citas previas para acceder al servicio de asesoria técnica personalizada,
seguimiento a radicados y atencion a la ciudadania 3411466.

- Linea de atencién Museo de Bogota Sede Casa Samano: 3521864 y 3521865.

- Linea de atencion Museo de Bogoté Sede Casa de la Independencia 282048.

- Linea 195 Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

» VIRTUAL

a. Correos electronicos para la atencion a la ciudadania y grupos de interés.

- atencionciudadania@idpc.gov.co; a través del cual se reciben solicitudes, peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

- defensordelciudadano@idpc.gov.co; a través del cual se pueden interponer quejas,
reclamos o sugerencias relativas a la atencion a la ciudadania o a los servicios -tramites
y otros procedimientos administrativos- que brinda el IDPC.

- centrodedocuementacion@idpc.gov.co; a través del cual se puede solicitar informacion
relativa a las colecciones que hacen parte del Centro de Documentacion del IDPC.

- educacionmdb@idpc.gov.co; a través del cual se puede solicitar informacion de la
agenda de actividades del Museo de Bogota.
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b. Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS
En este portal, la ciudadania podra interponer solicitudes, peticiones, quejas, reclamos,
felicitaciones y sugerencias, o denunciar posibles actos de corrupcion y realizar seguimiento
a los mismos.
http://idpc.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-
publica/ley_transparencia_idpc/formulario-electronico-solicitudes-peticiones-quejas-
reclamos-denuncias/

c. Redes Sociales
- Twitter: @Patrimoniobta
- Facebook: InstitutodePatrimonioCultural
- Youtube: Patrimonio Bogota

2. PLATAFORMAS DE INFORMACION

a. Pagina web del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural: Es el portal institucional a través del
cual el IDPC pone a disposicion de la Ciudadania y Grupos de Interés toda la informacion de la
entidad, en cumplimiento de lo establecido en las normas vigentes vy, en particular, la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
http://idpc.gov.co/
http://idpc.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-
publica/ley transparencia_idpc/formulario-electronico-solicitudes-peticiones-quejas-reclamos-
denuncias/

b. Guia de Tramites y Servicios de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.: Es el portal de orden
distrital en el que se encuentran publicados todos los servicios (tramites y otros procedimientos
administrativos) que ofrece el IDPC y las demas entidades de orden distrital.

c. Sistema Unico de Informacion de Tramites —SUIT-: Es el portal de orden nacional en el que
se encuentra publicada la informacion de los tramites y otros procedimientos administrativos que
ofrece el IDPC y las demés entidades de orden nacional y distrital.

3. PROCEDIMIENTOS DE ATENCION A LA CIUDADANIA Y GRUPOS DE INTERES

3.1. PROCESO ESTRAT,EGICO DE ATENCION A LA CIUDADANIA Y
GRUPOS DE INTERES.

El objetivo del proceso estratégico de atencion a la ciudadania y grupos de interés es garantizar una
atencién amable, oportuna y confiable, atendiendo criterios diferenciales de accesibilidad y
lineamientos del orden nacional y distrital en materia de atencion a la ciudadania; a través de los
canales de interaccion presenciales, telefonicos y virtuales, dispuestos para satisfacer de manera
efectiva las demandas y necesidades de la ciudadania, grupos y partes interesadas en el marco
misional del IDPC.
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En el marco del proceso se establecieron las siguientes politicas de operacion:

v

v

Los servidores publicos del IDPC aplican los principios y lineamientos contenidos en el Manual
Operativo del Modelo de Atencion a la Ciudadania del IDPC.

El IDPC presta el servicio a la ciudadania, responde las PQRS vy atiende las denuncias por
posibles actos de corrupcién aplicando los principios de la funcion administrativa, que son:
economia, celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad, igualdad, transparencia y moralidad.
Cuando en una peticion no se alleguen los documentos e informaciones requeridas por la Ley,
en el acto de recibo el servidor publico del Instituto debera indicar al peticionario los faltantes. Si
el peticionario insiste en que se radique, se procedera dejando constancia de esta circunstancia
donde se indique los requisitos 0 documentos faltantes.

Todas las comunicaciones oficiales internas o externas, de entrada y salida, deben ser
registradas en el sistema de gestion documental Orfeo, digitalizadas y asignadas a los
responsables de area de manera inmediata; la entrega de estas comunicaciones se realizara en
la ventanilla Unica de radicacion a cada uno de los auxiliares administrativos o quien ejerza esta
responsabilidad, en los horarios establecidos en el procedimiento de correspondencia.

Los servidores publicos deberan proporcionar a la ciudadania las herramientas requeridas para
evaluar su satisfaccion respecto a la atencion recibida y a la resolucion de su tramite.

Los servidores publicos del IDPC deben garantizar el cumplimiento de los derechos de la
ciudadania contenidos en la Carta de Trato Digno.

El Defensor del Ciudadano intervendra de acuerdo con su competencia y en salvaguarda de los
derechos ciudadanos, de acuerdo con los lineamientos establecidos en la Politica Publica
Distrital de Atencion a la Ciudadania.

Toda actuacion que inicie un Ciudadano(a) ante la Entidad implica el ejercicio del derecho de
peticion, sin que sea necesario invocarlo. Mediante dichas actuaciones, entre otras, se podra
solicitar el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la
resolucion de una situacién juridica o administrativa, y la prestacién de un servicio; requerir
informacidn y consultar, examinar y solicitar copias de documentos; presentar quejas, denuncias
y reclamos e interponer recursos; por lo tanto se deben gestionar conforme a los plazos
establecidos en la normatividad vigente y el Manual de procesos y procedimientos del IDPC.

La documentacion completa y actualizada del proceso estratégico de Atencién a la Ciudadania y
Grupos de Interés hace parte integral del presente Manual Operativo del Modelo de Atencion, y se
presenta en el Anexo 2, como se relaciona a continuacion:

- Caracterizacién del proceso

- Normograma

- Indicadores

- Riesgos del proceso

- Encuestas de satisfaccion

- Procedimientos e Instructivos.
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3.2. SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES - BOGOTA TE
ESCUCHA

El SDQS - Bogota te escucha es un sistema de informacién disefiado para gestionar de manera
eficiente y eficaz la recepcion, analisis, tramite y respuesta de los requerimientos interpuestos por la
ciudadania, en este orden de ideas a continuacion se describen las tipologias de las solicitudes
ciudadanas y los términos de respuesta prevista en la Ley 1755 de 2015.

En desarrollo del derecho de peticidn, toda persona podra solicitar y obtener acceso a la informacion
sobre las actuaciones del Instituto, a consultar los documentos que reposen en la entidad, a que se
le expidan certificaciones y copias de los mismos, siempre que no exista reserva sobre los mismos
en los términos de la Constitucion y la ley.

— Modalidades de las peticiones y términos de respuesta para su atencion.

a.

Interés General y Particular: Busca el reconocimiento de un derecho, la intervencién de
una entidad o funcionario, que se resuelva una situacion juridica, que se preste un servicio,
o solicita informacién, consulta, o la expedicién de copias de documentos, presenta quejas,
denuncias o reclamos. Esta modalidad debera ser atendida a partir del dia habil siguiente a
su radicacion y dentro de los 15 dias habiles siguientes.

De documentos y de informacion: Busca consultar, examinar y/o requerir copias de
documentos. Esta modalidad debera ser atendida a partir del dia habil siguiente a su
radicacion y dentro de los 10 dias habiles siguientes.

Consulta: Cuando el ciudadano formula a la Entidad una consulta sobre las materias a su
cargo. Salvo disposicién legal en contrario, los conceptos emitidos por las autoridades como
respuesta a peticiones realizadas en ejercicio del derecho a formular consultas no seran de
obligatorio cumplimiento o ejecucién, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 28 de la
Ley 1437 de 2011, en los términos de la Ley 1755 de 2015. Esta modalidad deberd ser
atendida a partir del dia habil siguiente a su radicacion y dentro de los 30 dias habiles
siguientes.

Queja: Pone en conocimiento de la Entidad una actuacién que se considera irregular que
involucra funcionarios, exfuncionarios, contratistas o excontratistas de la Entidad. Esta
modalidad debera ser atendida a partir del dia habil siguiente a su radicacion y dentro de los
15 dias habiles siguientes.

Reclamo: Pone en conocimiento de la Entidad una actuacion que se considera irregular en
el funcionamiento de los servicios prestados por la Entidad. Esta modalidad debera ser
atendida a partir del dia habil siguiente a su radicacion y dentro de los 15 dias habiles
siguientes.
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f. Denuncias por posibles actos de corrupcién: Se configuran cuando la ciudadania
considere abuso de posiciones de poder o de confianza para el beneficio particular en
detrimento del interés colectivo, realizado a través de ofrecer o solicitar, entregar o recibir
bienes o dinero en especie, en servicios 0 beneficios, a cambio de acciones, decisiones u
omisiones. Esta modalidad debera ser atendida a partir del dia habil siguiente a su
radicacion y dentro de los 15 dias habiles siguientes.
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4. PROTOCOLOS DE ATENCION A LA CIUDADANIA

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural IDPC adopta los Protocolos de Atencion a la Ciudadania y
Grupos de Interés que integran este Manual Operativo, los cuales serviran de guia para mejorar la
interaccion entre los servidores publicos y los ciudadanos, garantizando una atencion exitosa,
optimizando la asertividad en la respuesta, mejorando la calidad de vida de quienes atienden y de
quienes consultan.

Al momento de brindar atencion a la ciudadania, grupos y partes interesadas, se tendran en cuenta
los siguientes aspectos y condiciones.

> Actitud de servicio

La actitud de servicio, entendida como la disposicion de escuchar al otro, ponerse en su lugar y
entender sus necesidades y peticiones; no se trata tanto de pensar en la ciudadania o en los grupos
de interés, sino de pensar como el ciudadano, ponerse en sus zapatos y ser conscientes de que
cada persona tiene una visién y unas necesidades diferentes, que exigen un trato personalizado.

En este sentido, el servidor publico debe:

Anticipar y satisfacer las necesidades de la ciudadania o de los grupos de interés.

Escuchar y evitar interrumpir a las personas mientras hablan.

Ir siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencion.

Comprometerse Unicamente con lo que puede cumplir.

Ser creativo para dar a la ciudadania, grupos y partes interesadas una experiencia de buen
servicio.

NNANENENRN

» Atencion a personas alteradas

En muchas ocasiones llegan personas inconformes, confundidos, ofuscados, o furiosos.
En estos casos, se recomienda:

v Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los ojos; no mostrarse agresivo
verbalmente, ni con los gestos, ni con la postura corporal.

v Dejar que la persona se desahogue, escucharla atentamente, no interrumpirla ni entablar

una discusion.

Evitar calificar su estado de animo, y no pedirle que se calme.

No tomar la situacion como algo personal; generalmente, la ciudadania se queja de un

servicio y no de la persona.

v No perder el control; si el servidor conserva la calma es probable que la persona también se
calme.

v" Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino cdmo se dice.

AN
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v

v

v

»oow »oow

Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, que demuestran consciencia
de la causa y el malestar de la persona.

Dar alternativas de solucidn, si es que las hay, y comprometerse sélo con lo que se pueda
cumplir.

Si el mismo problema ocurre con otra persona, ponerlo en conocimiento del grupo
responsable del proceso estratégico de Atencidn a la Ciudadania y Grupos de Interés del
IDPC.

» Lenguaje (Comunicacion Verbal y No Verbal)

El lenguaje claro es la expresién simple, clara y directa de la informacion que la ciudadania en
general y los servidores publicos necesitan conocer y poner a disposicion.

A continuacion, se proponen algunas recomendaciones:

v

ANANRN

El lenguaje para hablar con la ciudadania, los grupos y las partes interesadas debe ser
respetuoso, claro, sencillo y cortés; expresiones como: “con mucho gusto, ¢en qué le puedo
ayudar?” siempre son bien recibidas.

Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar una sigla
siempre debe aclararse su significado.

Llamar a la persona por el nombre que ella utiliza, sin mportar si es distinto al que figura en
la cédula de ciudadania o al que aparece en la base de datos del Instituto.

No tutear a las personas, ni utilizar términos como “Mi amor”, “Corazén’, etc.

Para dirigirse a las personas, debera encabezar la frase con “Sefior’ 0 “Sefiora”.

Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como frias y de
afan.

» Cuando la respuesta a la solicitud es negativa

No siempre se puede dar a la ciudadania o grupo de interés la respuesta que ellos esperan. Por lo
anterior, cuando se niegue una solicitud se debe informar sin rodeos, pero ofreciendo todas las
explicaciones necesarias para que la parte interesada comprenda la razén.

A continuacién, algunas pautas que pueden ayudar a que la negativa sea mejor recibida:

v

v

v

Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede dar respuesta
positiva 0 acceder a la solicitud.

Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que las personas requieren, ayuden a
solucionar aceptablemente la peticion y le muestren que la ciudadania es importante y que
la intencidn es prestarle un servicio de calidad a pesar de las limitaciones.

Asegurarse de que la respuesta fue entendida, los motivos que la sustentan y los pasos a
sequir, si los hay.

> Atencion de reclamos
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Cuando un servidor publico recibe un reclamo, tacitamente esta comprometiéndose a hacer todo lo
posible para resolver la inconformidad.

Por ello debe:

v" Escuchar con atencién y sin interrumpir a la persona que se atiende.

v Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una comprension exacta del
problema y de lo que se esta solicitando.

v" Explicar en primera instancia lo que puede hacerse y luego dejar claro, de manera tranquila,
aquello que no puede hacerse.

v" Poner de inmediato en ejecucion la solucion ofrecida.

v Tener en cuenta los tiempos establecidos en la normatividad vigente para dar respuesta a la
peticion ciudadana, tramite u OPA.

v En todo caso, las causas de los reclamos deben ser puestas en conocimiento del grupo

responsable del proceso estratégico de Atencién a la Ciudadania y Grupos de Interés del
IDPC.

4.1 PROTOCOLO PARA LA ATENCION PRESENCIAL

Este es el canal en el que la ciudadania en general o los grupos y partes interesadas interactuan en
persona con los servidores publicos, con el proposito de realizar un tramite o solicitar servicios,
informacidn, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

A) RECOMENDACIONES GENERALES

v

Presentacion personal: La presentacion personal influye en la percepcion que tendra el
ciudadano (a) o parte interesada respecto del Instituto y sus servidores. Por eso, es
importante mantener una buena presentacién, apropiada para el rol que se desempefia y
guardar adecuadamente la imagen institucional. La identificacion siempre debe estar visible.

Comportamiento: Comer en el puesto de trabajo, masticar chicle, realizar actividades como
maquillarse o arreglarse las ufias frente al ciudadano (a) o parte interesada; o hablar por
celular o con sus compafieros -si no es necesario para completar la atencion solicitada-,
indispone al ciudadano (a) o parte interesada, le hace percibir que sus necesidades no son
importantes.

La expresividad en el rostro: La expresion facial es relevante, mirar al interlocutor a los
ojos demuestra interés. El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal, es
decir, educado y cortés.

La voz y el lenguaje: El lenguaje y el tono de voz refuerzan lo que se esté diciendo. Por ello
conviene escoger bien el vocabulario y seguir las recomendaciones sobre el lenguaje. En
particular, es necesario adaptar la modulacion de la voz a las diferentes situaciones y
vocalizar de manera clara para que la informacion sea comprensible.
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El puesto de trabajo: El cuidado y apariencia del puesto de trabajo tienen un impacto
inmediato en la percepcion del ciudadano (a) o parte interesada; si esta sucio, desordenado
y lleno de elementos ajenos a la labor, dara una sensacion de desorden y descuido.

Es importante que tanto los funcionarios y contratistas del IDPC como el personal de vigilancia y de
servicios generales se familiaricen con las instalaciones del punto de servicio a la ciudadania y
grupos de interés, y conozcan la ubicacion de los bafios publicos, las salidas de emergencia, los

puntos

de fotocopiado; de igual forma, deben conocer los procedimientos para atencién de

emergencias, asi como la ubicacion de las otras sedes del Instituto, las dependencias que operan
alli y los servicios que se prestan.

B) ACCIONES DE ANTICIPACION

Se recomienda a los Guardas de seguridad:

v
v
v

AN

Abrir la puerta cuando las personas se aproximen, evitando obstruirle el paso.

Hacer contacto visual con y sonreir, evitando mirar a la persona con desconfianza.

Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes”, “Bienvenidos al Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural’, etc.

Si debe revisar maletines, paquetes o demas efectos personales, informando a la persona,
de manera cordial y respetuosa, sobre la necesidad de hacerlo para garantizar la seguridad
de las demas personas que se encuentran en el Instituto.

Indicar la ubicacion del Punto de Orientacion, cuando sea pertinente.

Preguntar a las personas atendidas si recibieron y entregaron la encuesta de satisfaccion de
Atencién a la Ciudadania.

A los Orientadores o Anfitriones les corresponde:

v
v

v

Saludar amablemente diciendo: “Bienvenido/a, mi nombre es (nombre y apellido...).
Registrar a todas las personas que requieren atencion en el formato de visitantes; escuchar
atentamente su requerimiento para poder orientarlas adecuadamente; y hacer entrega de la
encuesta de satisfaccion de Atencion a la Ciudadania, asi como recibirla una vez termine la
atencion.

Orientar a las personas hacia la ventanilla o fila a la que debe ir.

Si las personas requieren adelantar un Tramite u Otro Procedimiento Administrativo —OPA-, el
Orientador debe:

v" Verificar que el ciudadano (a) o parte interesada traiga consigo todos los documentos

v

necesarios para realizar su tramite.

Dar informacién al ciudadano (a) o parte interesada con base en documentos oficiales del
Instituto que contengan los requisitos para los trémites o servicios, las formas de presentar
la documentacion y los procedimientos establecidos para ello.
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v En caso de que un ciudadano (a) o parte interesada no traiga alguno de los documentos
solicitados para la realizacién de su tramite, indicarle qué falta, sefialarlo en el formulario e
informarle que su tramite ingresaréa a estudio una vez allegue los documentos faltantes, para
lo cual tiene un (1) mes; y solo iniciara a contar los términos de respuesta al dia siguiente
que complete la solicitud; si transcurrido este término no completaré la solicitud esta sera
archiva mediante acto administrativo.

v Si existe la posibilidad de que el documento faltante sea diligenciado en el punto de
atencion, ofrecerle esa opcion.

En el desarrollo del servicio, a los Servidores de atencion en ventanilla les corresponde:

v Dedicarse en forma exclusiva a las personas que estan atendiendo, y escucharlas con
atencion.

v" Verificar que entienden la solicitud, con frases como: “Entiendo que usted requiere...”.

v Responder a las preguntas que hagan las personas o partes interesadas y darles toda la
informacidn que requieran, de forma clara y precisa.

Si la solicitud no puede ser resuelta de forma inmediata, le corresponde:

v" Explicar a la persona o parte interesada la razén de la demora.
v" Informar la fecha en que recibiran respuesta y el medio por el cual se les entregara la
informacién correspondiente.

En la finalizacién del servicio, le corresponde:

v" Retroalimentar a la persona o parte interesada sobre los pasos a seguir cuando quede
alguna tarea pendiente. Preguntar, como regla general: “;Hay algo mas en que pueda
servirle?”.

v" Despedirse con una sonrisa, llamando a la persona por su nombre y anteponiendo el “Sr.” o
‘Sra.”

v" Revisar, si es del caso, los compromisos adquiridos y hacerles seguimiento.

C) ATENCION PREFERENCIAL

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadano (a) o parte interesada en situaciones particulares,
como adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, poblacion en situacion
de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicién de discapacidad y personas de
talla baja.

» Adultos mayores y mujeres embarazadas. Una vez entran a la sala de espera, el servidor
publico debe orientarlos para que se situen en las areas destinadas para ellos, la atencion,
dentro de este grupo de personas, se realiza por orden de llegada.
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> Atencion a nifios, nifias y adolescentes. Los nifios, nifias y adolescentes pueden presentar
solicitudes, quejas o reclamos directamente sobre asuntos de su interés particular.

En caso de atencion presencial:

v
v
v

v
v

Tienen prelacion en el turno sobre los demas ciudadanos.

Hay que escuchar atentamente y otorgar a la solicitud o queja un tratamiento reservado.

No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio 0 adolescente diga; conviene, en
cambio, preguntar para entender.

Debe llamarseles por su nombre y no usar apelativos como ‘chiquito’ o ‘mijito’, entre otros.
Es deseable hablarles claro, en un lenguaje acorde con la edad.

» Personas en situacion de vulnerabilidad. Se consideran personas en situacion de
vulnerabilidad a las victimas de la violencia, a los desplazados y a las personas en situacion de
pobreza extrema. Con el fin de evitar mayores traumas y victimizar a estas personas deben
incorporarse al modelo de servicio actitudes que reconozcan su derecho a la atencion.

En desarrollo del protocolo de servicio, le corresponde al servidor publico:

v
v

Escuchar atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacia el interlocutor.
Dignificar a una persona que ha sufrido situaciones extremas.

» Grupos étnicos minoritarios. A este grupo pertenecen los pueblos indigenas, comunidades
afrocolombianas, palenqueras o raizales y pueblos gitanos.

El servidor publico debe:

v
v

v
v

Identificar si la persona puede comunicarse en espafiol.

Si no se comunica en este idioma, debe pedirsele a la persona que explique con sefias la
solicitud.

Puede ser un procedimiento dispendioso, exigira paciencia y voluntad de servicio.
Solicitarles los documentos, también por medio de sefias, de modo que al revisarlos se
comprenda cual es la solicitud o tramite.

» Personas en condicion de discapacidad. Para brindar atencion adecuada, el servidor publico

debe:

v Conocer las diferentes condiciones de discapacidad.

v No tratar a las personas adultas con discapacidad como si fueran nifios. Hay que evitar
hablarles en tono anifiado, consentirles la cabeza o comportamientos similares.

v Mirar a las personas con naturalidad y no hacer ni decir nada que le incomode como risas
burlonas, miradas de doble sentido o comentarios imprudentes.

v" Antes de llevar a cabo cualquier accion de ayuda pregunte: “; Desea recibir ayuda? ;Como

desea que le colabore?”.
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v Cuando la persona lleve un acompafiante, debe ser la persona con discapacidad la que

v

indique si ella realizara la gestion directamente o prefiere que lo haga su acompafante.

No hace falta adivinar lo que la persona necesita; es mejor darle tiempo suficiente para que
se exprese Yy plantee sus requerimientos, y esperar a que la persona termine su exposicion,
aunque pueda preverse el final de una frase.

Verificar siempre que la informacion dada ha sido comprendida; solicitar retroalimentacion vy,
de ser necesario, repetir la informacién en un lenguaje claro y sencillo.

> Atencion a personas ciegas o con alguna discapacidad visual. Para brindar atencion
adecuada, el servidor publico debe:

v
v
v

ASANRN

AN

No halar a la persona de la ropa ni del brazo.

Mantenerla informada sobre las actividades que esta realizando para atender su solicitud.
Orientarla con claridad, usando expresiones como: “Al frente suyo esta el formato 0 a su
derecha esta el boligrafo”.

Pueden usarse con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.

Si la persona tiene perro guia, no separarlos, ni distraer o consentir al animal.

Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar la mano de ella sobre el
hombro o brazo propios.

Cuando se entreguen documentos, decirle con claridad cuales son

Si por algun motivo el servidor publico debe retirarse de su puesto, debe informar a la
persona ciega antes de dejarla sola.

» Atencion a personas con discapacidad auditiva, sordas o Hipoacusica. Para brindar
atencion adecuada, el servidor publico debe:

v
v

AN

Aplicar la guia de comunicacion bésica para atender a personas sordas. 15

Preguntarle al ciudadano mediante sefias como se comunica si en lengua de sefias o por
escrito.

Si la persona se comunica mediante lengua de sefias, el orientador al ciudadano debera
acceder al portal del centro de relevo www.centroderelevo.gov.co, para que alli se preste el
servicio de interpretacion y se facilite la atencién.

Si no es posible comunicarse con el centro de relevo el servidor del IDPC debe hablar de
frente a la persona, articulando las palabras (sin exagerar) en forma clara y pausada.
Conviene evitar taparse la boca o voltear la cara ya que esto dificulta leer los labios.

Debido a que la informacién visual cobra especial importancia, tener cuidado con el uso del
lenguaje corporal.

Si no se entiende lo que la persona sorda trata de decir, se puede pedir que lo repita o, si
no, que lo escriba. No aparente haber entendido.

!> Diccionario basico de la lengua de sefias colombiana [http://www.ucn.edu.co/e-discapacidad/Documents/36317784-
Diccionario-lengua-de-senas.pdf]
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D)

v En el caso que sea imposible la comunicacién con el Ciudadano ponerlo en contacto con
grupo responsable del Proceso de Atencién a la Ciudadania y Grupos de Interés del IDPC,
quienes se encargaran de brindar atencidn al usuario.

Atencion a personas con sordo-ceguera. Para brindar atencidén adecuada, el servidor publico
debe:

v" Es preciso informar que se esta presente tocando a la persona suavemente en el hombro o
brazo.

v Si la persona esta concentrada en la realizaciéon de otra tarea, esperar hasta que pueda
atender.

v Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad visual, tratar de ponerse dentro de

su campo de vision.

Si la persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.

Atender las indicaciones del acompafante sobre cual es el método que la persona prefiere

para comunicarse.

AN

Atencion a personas con discapacidad fisica 0 motora. Para brindar atencion adecuada, el
servidor publico debe:

v" No tocar ni cambiar de lugar sus instrumentos de ayuda como muletas, caminador o baston.
v Si la persona esta en silla de ruedas, ubicarse frente a ella a una distancia minima de un
metro.

Atencion a personas con discapacidad cognitiva. Para brindar atencion adecuada, el
servidor publico debe:

v" Brindar informacién de forma visual, con mensajes concretos y cortos.
v" Ser paciente tanto al hablar como al escuchar pues puede que la persona se demore mas
en entender los conceptos, y suministrar la informacién requerida.

Atencion a personas de talla baja. Para brindar atencion adecuada, el servidor publico debe:
v" Buscar la forma de que su interlocutor quede ubicado a una altura adecuada para hablar.

v' Tratar a la persona segun su edad cronolégica; es comun tratar a las personas de talla baja
como nifios, lo cual no es correcto.

ATENCION DE VISITAS GUIADAS AL MUSEO DE BOGOTA

v’ Se deben seguir las recomendaciones contenidas en el Capitulo Il, numeral 4. del presente
documento.

v" Se deben respetar los horarios de inicio de visitas programadas y de grupo.
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v El Guia debe presentarse en el punto de encuentro con anterioridad suficiente (si es
necesario algunos minutos antes de la hora de inicio).

v" Si por cualquier motivo se tuviera que retrasar el inicio de la visita, se daran las oportunas
explicaciones estableciendo una nueva hora de inicio. En caso de esperas prolongadas, se
deberé facilitar a los visitantes un espacio de espera.

v" Con caréacter previo al inicio del recorrido, el Guia explicara el contenido tematico de la visita,
especificando la metodologia a desarrollar. Siempre que sea posible, hard entrega de
material promocional a todos los componentes del grupo.

v’ El Guia invita sutimente a los miembros del grupo a participar en la visita, despertando las
dudas y curiosidad sobre aquello que esta explicando y fomentando el didlogo para que los
integrantes del grupo participen en las explicaciones. Intenta incorporar informacién
anecddtica que despierte y mantenga el interés.

v El Guia escucha atentamente, sin interrupciones, manteniendo el contacto visual con sus
interlocutores. Manifiesta interés y comprension ante los problemas o peticiones del grupo,
resolviendo con diligencia sus dudas o problematica.

4.2 PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICA

Por este canal es posible la interaccion en tiempo real entre el servidor publico y la ciudadania en
general, los grupos y las partes interesada, a través de las redes de telefonia; pertenecen a este

canal el conmutador y todas lineas telefénicas directas con las que cuenta el IDPC.

A) RECOMENDACIONES GENERALES

v Mantener la bocina frente a la boca a una distancia aproximada de 3 cm.

v' Retirar de la boca cualquier objeto que dificulte la vocalizacién y la emision de la voz, como
esferos, dulces, chicles, efc.

v’ Atender la llamada de manera amable y respetuosa; la actitud también puede ser percibida
por teléfono.

v" Sostener el auricular con la mano contraria a la que se usa para escribir, con el fin de tenerla
libre para anotar los mensajes o acceder al computador y buscar la informacion requerida
por el ciudadano.

v Saber usar todas las funciones del teléfono.

v" Disponer de un inventario actualizado de los tramites y servicios de la entidad, la
dependencia responsable y el contacto.

v' Disponer del listado de las sedes del Instituto y conocer las extensiones de cada una de las
oficinas que operen alli.

v Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.
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Algunos consejos adicionales:

v’ El tono de voz: A través de la linea telefonica, el tono de voz proyecta la imagen y refuerza
el mensaje que se quiere transmitir. Por ejemplo, una voz mondtona hace pensar a quien
escucha que lo estan atendiendo sin ganas, como por cumplir, pero sin buscar satisfacer.
Debe usarse un tono vivaz y enérgico que demuestre seguridad en el mensaje y disposicion

a servir.

v’ El lenguaje: Prestar atencion a la eleccion de palabras y seguir las recomendaciones sobre
lenguaje previstas en el Capitulo 2 Elementos Comunes a Todos los Canales del presente
documento.

v' La vocalizacion: Pronunciar claramente las palabras, sin “comerse” ninguna letra; respirar
tranquilamente de forma que las palabras se formen bien.

v La velocidad: La velocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente menor a la
usada en persona.

v El volumen: El volumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien, el ciudadano podra

escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el volumen excesivamente.

B) RESERVA DE VISITAS GUIADAS AL MUSEO DE BOGOTA

v’ Las peticiones de reserva deberan ser atendidas con la mayor diligencia posible, informando
las condiciones de reserva.

v’ Solicitar los datos pertinentes y confirmarlos con las personas, registrandolas en el
instrumento que se disponga para este fin; se recapitula sobre lo hablado y se comunica a
los visitantes que su reserva sera confirmada en la forma en que lo soliciten, e indicandoles
la fecha en la que se remitira la informacion, el servidor, antes de finalizar la llamada debera
re-confirmar los datos de la reserva e indicar el nimero de la reserva, si es el caso.

4.3 PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

Este canal integra todos los medios de servicio a la ciudadania y grupos de interés que se prestan a
través de tecnologias de la informacién y las comunicaciones, como el correo electronico y las redes
sociales. Las consideraciones generales para la interaccion con el ciudadano a través de redes
sociales estan establecidas por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Telecomunicaciones, en el documento Gestién de la Comunicacion en Redes Sociales.

4.3.1 Protocolo para el uso de correo electronico

v' El servidor plblico es responsable del uso de su cuenta de correo, razén por la cual no debe
permitirle a terceros acceder.

v' El correo electrénico institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar
cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la entidad.
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v" Hacer uso del protocolo establecido por la entidad en la Politica de Comunicaciones con

v

relacion al uso de plantillas y firmas.

Imprimir los correos electronicos Unicamente en los casos en que sea absolutamente
necesario manipular o conservar una copia en papel.

En el contacto inicial:

v

Responder unicamente los mensajes que llegan al correo institucional, y no a un correo
personal de un servidor.

Responder siempre desde el correo electronico oficial de la entidad.

Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitirla a la entidad encargada
e informar de ello al ciudadano.

En el desarrollo del servicio:

Definir el tema del mensaje con claridad y concision en el campo “Asunto”.

En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es la persona a quien se le envia
el correo electronico.

En el campo “CC” (con copia) seleccionar a las personas que deben estar informadas sobre
la comunicacion.

Al responder un mensaje verificar si es necesario que todos a quienes se envi6 copia del
mismo necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasiones se envia copia a muchas
personas con el fin de que sepan que “yo si contesté”, lo cual genera que se ocupe
innecesariamente la capacidad de los buzones de correo electronico de otros miembros de
la entidad.

Empezar la comunicacién con una frase como “Segun su solicitud de fecha..., relacionada
con...” 0 “En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”.

Escribir siempre en un tono impersonal.

Ser conciso. Leer un correo electrénico cuesta méas trabajo que una carta en papel. Los
mensajes de correo electronico muy largos pueden volverse dificiles de entender.

Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios parrafos
para que sea mas facil de leer. Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a evitar
malentendidos o confusiones.

No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiracién si no son estrictamente
necesarios.

Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara y precisa.

Es posible que el destinatario de un archivo adjunto no tenga el software para leerlo., guarde
el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer. Ademas, conviene estar
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atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy pesado podria ser bloqueado por el
servidor de correo electronico del destinatario.

En la finalizacion del servicio:

v" El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos los datos
necesarios para que el ciudadano lo identifique y se pueda poner en contacto en caso de
necesitarlo. Esto puede incluir: cargo, teléfono, correo electronico, el nombre y la direccion
web de la entidad.

v' Recordar usar las plantillas de firma de su entidad.

v" Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar”. Con esto se evitara
cometer errores que generen una mala impresion del Instituto de quien recibe el correo
electrénico.

v' Sila respuesta exige un proceso de aprobacion, previo a su envio, siga esa directriz.
4.3.2 Protocolo para el uso redes sociales

El servicio al ciudadano en las redes sociales, a diferencia de los otros canales, no empieza con un
evento tan especifico -e individual- como una llamada entrante o un turno de atencién. A pesar de
que existen maneras de notificarse de los nuevos comentarios, solo son Utiles hasta cierto punto
porque la cantidad de informacion -en simultanea- puede volverlas inmanejables. Por esto, se
recomienda monitorear los comentarios, las preguntas y, en general, los mensajes.

El Manual de gestion de la comunicacién en redes sociales de Gobierno en Linea contiene
herramientas para saber cdmo gestionar mensajes en las redes sociales (Facebook, YouTube,
Twitter, entre otras). Se recomienda su consulta.

Acciones de anticipacion:

v’ Establecer mecanismos frecuentes de consulta de las redes sociales para estar al tanto de
los mensajes recibidos.

v" Procesar las respuestas teniendo en cuenta si son mensajes a los que se puede responder
inmediatamente o no.

En el desarrollo del servicio:
v’ Se puede sugerir consultar otros canales como la pagina web -por ejemplo, las preguntas

frecuentes- u otro medio con informacién pertinente.

v’ Tratar de responder varios mensajes con una sola respuesta, pero cada uno con algun
detalle particular para que no parezcan mensajes de un robot.

v" En Twitter, para facilitar el monitoreo, conviene no seguir a los usuarios.




ALCALDIA MAYOR

DEBOGOTA D.C. PROCESO ATENCION A LA CIUDADANIA

¢ ? INTERES - MANUAL OPERATIVO

izl MODELO DE ATENCION A LA CIUDADANIA Y GRUPOS DE Caodigo:
x%; Version: 1

Fecha: 26/06/2018

CULTURA, RECREACION Y DEPORTE 7
Tnsiuto Dstrta do Parmonio Gutural Pag. 34 de 44

v" No revelar informacién personal, o que solo incumbe a un ciudadano, en mensajes abiertos.

v Si la solicitud del ciudadano no puede resolverse de forma inmediata por tratarse de
solicitudes de tramites u OPA, poner en contacto al ciudadano con los servidores
encargados de orientacion al ciudadano.

En la finalizacion del servicio:

v' Si hay alguna dificultad para responder por falta de informacion, informacién incompleta o
errada, comunicarlo al Proceso de Atencion a la Ciudadania y Correspondencia.

4.4 PROTOCOLO DE ATENCION POR CORRESPONDENCIA

Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas, realizar tramites y
solicitar servicios, pedir informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la
entidad y del Estado.

Los buzones de sugerencias también hacen parte de este canal.
En el desarrollo del servicio:

v Recibir los documentos que el ciudadano quiere radicar; si el documento no es de
competencia de la entidad, informar de esta circunstancia al ciudadano. En caso de que
insista en radicarlo, recibirlo e informarle cual es la entidad competente a la cual se dara
traslado a dentro de los tres dias siguientes a la recepcion.

v' Sila solicitud se encuentra dentro de un sobre, este se debe destapar y verificar el contenido
y los anexos en presencia del ciudadano.

v' Registrar en el Sistema de Gestién Documental ORFEQ vy asignarle un nimero de radicado
a cada documento; la numeracion debe hacerse en estricto orden de llegada o salida. Los
numeros de radicado no deben estar repetidos, enmendados o tachados.
Finalizacién del servicio:

v" Pegar el sticker en el documento del remitente e informar al ciudadano el proceso que sigue
en la entidad.

4.41 Buzén de Sugerencia

Se establece como un canal de comunicacién a través del cual los ciudadanos y grupos de interés
presentan sus sugerencias, quejas Y felicitaciones.

Acciones de anticipacion:
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v
v

Revisar periodicamente la disponibilidad de formatos y boligrafos para escribir.

La apertura de los buzones se realizara semanalmente en presencia del Defensor del
Ciudadano, un representante del grupo de Trasparencia y Atencion a la Ciudadania o quien
haga de sus veces.

Extraer los formatos diligenciados y elaborar el acta de apertura de buzones en la que se
sefiale el numero y tipologia de documentos encontrados.

Radicar en el area de correspondencia los documentos encontrado, para que se realice la
Distribucion en las diferentes dependencias.

En el caso de que se catalogue como Felicitacion uno de los documentos, estos seran
radicado como informativos a las areas correspondiente, sin embrago se emitira por parte de
la Oficina de Atencion a la Ciudadania respuesta protocolaria, la cual sera remitida por
correo electrénico si se cuenta con esta informacién de lo contrario se fijara en un lugar
visible en la sede donde se recibid, siguiendo el tramite contenido en la resolucion del IDPC
que establece el tramite interno de los derechos de peticion.

Cada area debera contestar a las solitudes recibidas por este canal de acuerdo con su
competencia.

Las sugerencias y quejas en materia atencion a la ciudadania seran contestadas por el
Defensor del Ciudadano del IDPC.

4.5 PROTOCOLO PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y POSIBLES ACTOS
DE CORRUPCION

Si el quejoso o denunciante se acerca personalmente al punto de atencion, éste debe ser
registrado en el formato de visitante y ser direccionado al &rea de Control Interno Disciplinario, a
quien le corresponde:

v

v

Escuchar atentamente a la persona o parte interesada, con el fin de establecer si es
competencia de su area o debe ser remitido al area de Atencion a la Ciudadania y Grupos
de Interés.

Recibir la queja o denuncia por posibles actos de corrupcion y registrar la informacion en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, en presencia de la persona o grupo de interés,
informandoles sobre el procedimiento a seguir.

Si la queja o la denuncia por posible acto de corrupcion ingresa por escrito y es registrada en la
herramienta de gestion documental ORFEO, el administrador central de SDQS del IDPC realizara la
valoracion de competencia, y tomara las acciones correspondientes a:

v

Radicar la queja o la denuncia por posible acto de corrupcion en el area de correspondencia.

v' Asignar el requerimiento al grupo interno disciplinario por ser una queja o denuncia por

posibles actos de corrupcidn, para que se continte con el tramite.
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v" Sino es una queja o denuncia por posibles actos de corrupcion, debera cambiar la tipologia
del requerimiento y asignarlo al area competente de acuerdo con el contenido de la peticion.

Si la queja o denuncia por posible acto de corrupcion ingresa directamente al usuario del SDQS de
asuntos disciplinarios, pero no hace parte de esta tipologia, el servidor de asuntos disciplinarios
debera reasignarla al usuario de atencion a la ciudadania, quien cambiara la tipologia y asignara al
area correspondiente.
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CAPITULO Il

CARTA DE TRATO DIGNO

Apreciados Ciudadanos:

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural esta comprometido con prestar una atencién amable y un
servicio oportuno y confiable, atendiendo criterios diferenciales y de accesibilidad, a través de los
canales de interaccion presenciales, telefonicos y virtuales dispuestos para satisfacer de manera
efectiva las demandas y necesidades de la ciudadania y grupos de interés, en el marco misional del
Instituto. Los invitamos a conocer sus derechos y deberes.

SUS DERECHOS

1. Ser tratados con el respeto y la consideracion debida a la dignidad del ser humano.

2. Presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, verbalmente, por escrito o por
cualquier otro medio idéneo, asi como obtener informacidn y orientacion sobre los requisitos que
las normas vigentes exijan para adelantar actuaciones ante el Instituto.

3. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones, en los plazos establecidos para el efecto.

4. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacién o tramite y obtener
copias, a su costa cuando asi corresponda, de los respectivos documentos.

5. Formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prueba en cualquier actuacion
administrativa en la cual tenga interés, los cuales seran valorados y tenidos en cuenta por las
autoridades al momento de decidir; y ser informado por las autoridades sobre el resultado de su
participacion en el procedimiento correspondiente.

6. Recibir atencidn especial y preferente cuando se trate de personas con discapacidad, nifias,
nifios, adolescentes, mujeres gestantes, adultos mayores y, en general, de personas en estado
de indefension o debilidad manifiesta, de conformidad con lo establecido en la Constitucidn

Politica.

SUS DEBERES

1. Obrar conforme al principio de la buena y abstenerse de utilizar maniobras dilatorias en las

actuaciones.

2. Proporcionar un trato respetuoso a los servidores publicos y autoridades publicas.
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3. Cumplir con los requerimientos o procedimientos establecidos por las normas vigentes en la
Entidad, para acceder a los servicios o para adelantar tramites y solicitudes.

4. Solicitar, en forma oportuna y respetuosa, peticiones, tramites y/o servicios.

5. Cuidar las instalaciones y elementos proporcionados para su servicio, comodidad y bienestar.

6. Informar sobre anomalias e irregularidades en la prestacion del servicio.

7. Acatar la Constitucion Politica y las Leyes.

DEFENSOR DE LA CIUDADANIA

El Defensor de la Ciudadania y Grupos de Interés dispone las medidas administrativas pertinentes
para garantizar la efectiva prestacion de los servicios brindados por el IDPC.

Entre sus funciones principales, estan:

1. Garantizar la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
haciendo seguimiento y verificando su cumplimiento.

2. Velar por la disposicién de los recursos necesarios para la prestacion de los servicios y la
atencion a la ciudadania, de acuerdo con lo establecido en la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, de manera que permitan el posicionamiento estratégico de las areas
encargadas de tal fin en el Instituto.

3. Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania y los grupos de
interés obtengan respuesta a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales
de interaccion, en el marco de lo establecido para el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —

SDQS-.

4. Velar por el cumplimiento de las normas legales e internas que rigen el desarrollo de los tramites
y servicios que presta la entidad y que se den respuestas de fondo a las peticiones; lo cual no
quiere decir que siempre sera en concordancia con las expectativas de la ciudadania o los
grupos de interés.

5. Realizar el seguimiento estratégico al componente de atencion a la ciudadania y a los planes de
mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el servicio a la ciudadania y grupos de
interés en el Instituto.

En qué casos se debe acudir al Defensor del Ciudadano:




i 21

53
e

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Instituto Distrital de Patrimonio Cultural

MODELO DE ATENCION A LA CIUDADANIA Y GRUPOS DE
INTERES - MANUAL OPERATIVO

Cadigo:

Version: 1

PROCESO ATENCION A LA CIUDADANIA

Fecha: 26/06/2018

Pag. 39 de 44

1. Los ciudadanos, grupos y partes interesadas pueden dirigirse al Defensor del Ciudadano para
formular recomendaciones y propuestas, con el fin de favorecer las buenas relaciones entre
ellos y la entidad.

2. Después de presentar una solicitud o iniciar un tramite, y que el Instituto no brinde respuesta o
solucion al mismo o que la ciudadania o las partes interesadas no queden conforme con la
respuesta dada.

3. Cuando habiendo transcurrido el plazo legal desde la presentaciéon de un requerimiento, el
peticionario no haya recibido respuesta.

Contacto: defensordelciudadano@idpc.gov.co

INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL

Para mayor informacion lo invitamos a contactarnos a través de la pagina www.idpc.gov.co o del
correo electrénico atencionciudadania@idpc.gov.co.
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REFERENCIAS

Protocolos de servicio al Ciudadano DNP — PNSC
[https:/lwww.cisa.gov.co/cmsportalcisa/Documentos/SistemalntegradoDeGestion/MANUAL-DE-
PROTOCOLO-DE-SERVICIO-AL-CIUDADANO.pdf]

Herramientas de accesibilidad DNP
[https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-ciudadano/Herramientas-
Servicio/Soluciones%20para%20la%?20inclusion%20social/Paginas/Canal-Presencial.aspx]

Guia para Entidades Publicas Servicio y Atencién Incluyente
[https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudada
no/Guia%20Servicio%20y%20Atenci%C3%B3n%20Incluyente.pdf]

Manual de Gestidn de la Comunicacion en Redes Sociales- Version 0.9 Gobierno en linea
[https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Desarrollo%20Empresarial/17.%20Manual %20%20Gestion%?2
0Comunicaci%C3%B3n-Redes%20Sociales.pdf]

Buenas préacticas para la atencion al cliente museos y centros de interpretacion
[http://www.anfitrionesturismo.es/wp-content/uploads/2016/06/mbp_MUSEOS_may09.pdf]

Manual de area Museo Nacional de Colombia Divisién Educativa y Cultural
[http://www.museonacional.gov.co/el-museo/manuales-de-area/Documents/meducativacultural.pdf]

Manual de Servicio a la Ciudadania, Codigo 2212100-MA-007 Versidén 3 Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota.
[http://secretariageneral.gov.co/transparencia/informacion-interes/publicacion/otras-
publicaciones/manual-servicio-la-ciudadan%C3%Ada]

Politica Publica Distrital de servicio a la Ciudadania Decreto Distrital 197 DE 2014
[http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=57396]

Carta Iberoamericana de calidad en la gestién publica
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ANEXOS

ANEXO 1. MARCO LEGAL

Constitucién Politica de Colombia de 1991.

Titulo 1. Capitulo 1. De los principios fundamentales, articulo 2.

Titulo 1. Capitulo 2. De los derechos sociales, econémicos y culturales, articulo 74.
Titulo 1. Capitulo 3. De los derechos colectivos y del ambiente, articulo 78.

Titulo 1. Capitulo 4. De la proteccion y aplicacion de los derechos, articulo 83.
Titulo VII. De la Rama Ejecutiva. Capitulo V. De la Funcién Publica, articulo 209.

Ley 489 de 1998 “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las entidades
del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las
atribuciones previstas en los numerales 15y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica”

Capitulo_II. Principio y finalidades de la funcién administrativa articulo 3 “Principios de la funcion
administrativa”.

Acuerdo Distrital 257 de 2006 “Por el cual se dictan normas bésicas sobre la estructura, organizacion y
funcionamiento de los organismos y de las entidades de Bogota Distrito Capital, y se expiden otras
disposiciones"

Capitulo Il. Funcién Administrativa articulo 5 “Moralidad, Transparencia y Publicidad”

Capitulo 1X. Sector Cultura articulos 92 "Transformacion de la Corporacion La Candelaria en el Instituto
Distrital de Patrimonio Cultural’, 93 Integracion del Sector Cultura, Recreacion y Deporte”, 95.
“Naturaleza, objeto y funciones del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural”, 96 “Direccién del Instituto
Distrital de Patrimonio Cultura”, 97 “Funciones de la Junta Directiva del Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural Articulo”, 98 “Directora o Director General del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural”, y 99
“Patrimonio del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural”.

Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones
publicas o prestan servicios”

Capitulo_I. Disposiciones comunes a toda la administracién publica articulos 3, 8 “Entrega de
informacion”, 9 “De la obligacién de atender al publico’, 10 “Utilizacion del correo para el envio de
informacion”.

Decreto Nacional 19 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”

Titulo | Régimen General. Capitulo I. Principios y normas generales aplicables a los trdmites y
procedimientos administrativos articulos 12 “Presentacion de solicitudes, quejas o reclamos por parte de
los nifios, nifias y adolescentes”, 13 “Atencion especial a infantes, mujeres gestantes, personas en
situacion de discapacidad, adultos mayores y veteranos de la fuerza publica”, 14 “Presentacion de
solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad”, 38 “Formulacién de
politica publica de racionalizacion de tramites”, y 39 “Procedimiento para establecer los tramites
autorizados por la ley”

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la
informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones”
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Titulo . Disposiciones Generales articulo 5 “Ambito de aplicacion” literal a.

Titulo Il. De la publicidad de la informacion articulos 7 “Disponibilidad de la Informacion” 8 “Criterio
diferencial de accesibilidad”, 9 “Informacion minima obligatoria respecto a la estructura del sujeto
obligado”y 11 “Informacion minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del
sujeto obligado”.

Titulo II. Excepciones acceso a la informacion articulos 20 “Indice de Informacion clasificada y reservada’
y 22 “Excepciones temporales”.

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.”

Capitulo VI. Politicas institucionales y pedagdgicas articulos 73 “Plan anticorrupcion y de atencion al
ciudadano”, 74 “Plan de accion de las entidades publicas”, 75 “Politica antitramites”, 76 “Oficina de
quejas, sugerencias y reclamos” 77 “Publicacion proyectos de inversion democratizacion de la
administracion publica” 79 “Pedagogia de las competencias ciudadanas”, 80 “Divulgacion de campafias
institucionales de prevencion de la corrupcién®, y 81 “Sanciones por incumplimiento de politicas
institucionales”.

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.”

Capitulo 1I. Derechos, deberes, prohibiciones, impedimentos y recusaciones articulos 5 “Derechos de las
personas ante las autoridades”, 6. “Deberes de las personas”, 7 “Deberes de las autoridades en la
atencion al pablico”, 8 “Deber de informacion al publico”, 9 “Prohibiciones” y 10 “Deber de aplicacion
uniforme de las normas y la jurisprudencia’.

Capitulo V. Publicaciones, citaciones, comunicaciones y notificaciones articulos 65 “Deber de publicacion
de los actos administrativos de caracter general”, 66 “Deber de notificacién de los actos administrativos
de cardcter particular y concreto”, 67 “Notificacion personal’, 68 “Citaciones para notificacion personal’,
69 “Notificacion por aviso”, 70 “Notificacion de los actos de inscripcién o registro” 71 "Autorizacién para
recibir la notificacion”, 72 ‘Falta o irregularidad de las notificaciones y notificacion por conducta
concluyente”, y 73 “Publicidad o notificacion a terceros de quienes se desconozca su domicilio”.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Titulo Il. Capitulo I. Derecho de Peticion articulo 13 “Objeto y modalidades del derecho de peticion ante
autoridades”, 14 “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones”, 15 “Presentacion y
radicacion de peticiones”, 16 “Contenido de las peticiones”, 17 “Peticiones incompletas y desistimiento
tacito”, 18 “Desistimiento expreso de la peticion”, 19 “Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas’,
20 “Atencion prioritaria de peticiones”, 21 “Funcionario sin competencia”, 22 “Organizacion para el tramite
interno y decision de las peticiones”, y 23 “Deberes especiales de los personeros distritales y municipales
y de los servidores de la Procuraduria y la Defensoria del Pueblo”.

Titulo 1I. Capitulo Il. Derecho de Peticion ante autoridades reglas especiales articulos 24 “Informaciones y
documentos reservados”, 25 “Rechazo de las peticiones de informacion por motivo de reserva”, 26
“Insistencia del solicitante en caso de reserva”, 27 “Inaplicabilidad de las excepciones”, 28 “Alcance de
los conceptos”, 29. “Reproduccion de documentos” 30 “Peticiones entre autoridades” 31 ‘Falta
disciplinaria”.

Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con
la presentacidn, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente"
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» Resolucién del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural IDPC “Por medio de la cual se establece el tramite
interno para los derechos de peticion ante el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural — IDPC-".

> Ley 734 de 2004 “Por Ia cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico”.
Capitulo 1ll Prohibiciones, articulo 35, numeral 8.

> Ley 1341 de 2009 “Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la
organizacion de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia
Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones”. y su decreto reglamentario.
Titulo | Disposiciones Generales Capitulo |. Principios Generales articulo 5 “Las entidades del orden
nacional y territorial y las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, TIC”.

> Documento CONPES 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

> Documento CONPES 3785 de 2013 Politica Nacional de eficiencia administrativa al servicio del
ciudadano.

> Directiva del Alcalde Mayor de Bogota numero 002 de 2005 Adopcion de la Politica Pablica Distrital del
Servicio al Ciudadano en la Administracion Distrital

» Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

» Manual de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota — Versién3 —
Caodigo 2212100-MA-007

> Directiva 001 del 30 de octubre de 2017 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor - por la cual se
modifica el “Manual de Servicio a la Ciudadania”

» Decreto Nacional 2573 de 2014 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en Linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones.”

»  Circular Distrital 127 de 2014 “Informacion a publicar en sitios Web”.

> Manual Estrategia de Gobierno en Linea hitp:/estrategia.gobiernoenlinea.gov.co/623/articles-
7941_manualGEL.pdf

» Resolucién 619 de 2015 del IDPC “Mediante la cual fue creado el comité antitramites y de Gobierno en
Linea en el IDPC”

>  Decreto Distrital 392 de 2015 “Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania
en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones”.

> Resolucién No. 263 del 26 de abril de 2016 del IDPC “Por medio de la cual se delega a un servidor
publico del Nivel Directivo como Defensor del Ciudadano en el instituto Distrital de Patrimonio Cultural y
se dictan otras disposiciones”



http://estrategia.gobiernoenlinea.gov.co/623/articles-7941_manualGEL.pdf
http://estrategia.gobiernoenlinea.gov.co/623/articles-7941_manualGEL.pdf
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Ley 324 de 1996 “Por el cual se crean algunas normas a favor de la poblacién sorda”

Ley 361 de 1997 “Por la cual se establecen mecanismos de integracion social de las personas con
limitacién <en situacion de discapacidad> y se dictan otras disposiciones”. Titulo IV de la Accesibilidad
Capitulo I. Art. 43 a 46.

Decreto Nacional 1538 de 2005 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 361 de 1997”.
Ley 1287 DE 2009 “Por la cual se adiciona la Ley 361 de 1997".

Acuerdo Distrital 51 de 2001 “Por el cual se dictan normas para la atencién a las personas con
discapacidad, la mujer en estado de embarazo y los adultos mayores en las Entidades Distritales y
Empresas Prestadoras de Servicios Publicos”.

Ley 1346 de 2009 “Por medio de la cual se aprueba la "Convencion sobre los Derechos de las personas
con Discapacidad", adoptada por la Asamblea General de la Naciones Unidas el 13 de diciembre de
2006.”

Decreto 654 de 2011 de la Alcaldia Mayor de Bogota. “Por el cual se adopta el Modelo de Gerencia
Juridica Publica para las entidades, organismos y organos de control del Distrito Capital." Capitulo 10
informatica juridica y sistemas de informacion juridica. articulo 110. Los sistemas de informacion juridicos
en el DC. Numeral 110.7 sistema de contratacion a la vista —~CAV-,

Circular 005 de 2008 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota. “Guia de Servicios y
Tramites y el Mapa Callejero”.

Directiva del Alcalde Mayor de Bogota 015 de 2015 “Directivas relacionadas con la Atencion de
denuncias y/o quejas por posibles actos de corrupcion”.

ANEXO 2.,DOCUMENTACION PROCESO ESTRATEGICO DE ATENCION A LA
CIUDADANIA Y GRUPOS DE INTERES

La documentacion vigente del proceso estratégico de Atencion a la Ciudadania y Grupos de Interés
que se relaciona a continuacion hace parte integral del presente Manual Operativo del Modelo de
Atencion:

- Caracterizacién del proceso

- Normograma

- Indicadores

- Riesgos del proceso

- Encuestas de satisfaccion

- Procedimientos e Instructivos.




