PROCEDIMIENTO: PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION Y EVALUACION
DE LA SATISFACCION DE ATENCION A LA CIUDADANIA

PROCESO: ATENCION A LA CIUDADANIA, TRANSPARENCIA Y ACCESO A
LA INFORMACION PUBLICA

Version: 3 del 27 de marzo de 2024

1. Objetivo

Medir y evaluar la satisfaccion ciudadana respecto a la atencion de los tramites,
servicios y demas actividades que desarrolla el Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural — IDPC-, para conocer la percepcion de la ciudadania mediante la
aplicacion de encuestas.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todos los tramites, servicios, actividades y
solicitudes realizadas por la ciudadania.

3. Definiciones

a. Actitud: Se define como el conjunto de comportamientos que emplea un
individuo en su relacion con otros. En la relacién con la ciudadania y/o
grupos de interés, los y las colaboradoras del Instituto deben comportarse
de una manera que denote interés por el trabajo que realizan, preocupacion
por satisfacer los requerimientos de la ciudadania y/o grupos de interés, y
sentido de pertenencia.

b. Asesoriatécnica personalizada: Es el acompafiamiento técnico que
realizan los y las profesionales de las dependencias del Instituto a la
ciudadania que accede a los tramites y servicios del IDPC.

c. 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 1SO 9000-9001).

d. Claridad: Evallta el grado de satisfaccidon que tienen los ciudadanos en
cuanto al lenguaje claro utilizado al momento de dar respuesta a sus
inquietudes frente a los tramites y servicios del Instituto.

e. Colaboradoras y colaboradores: Son todas las personas que, en
calidad de servidores publicos, independientemente de su tipo de
vinculacion al Instituto, participan en la prestacion de servicio a la
ciudadania.



Conocimiento: Evallta el grado de satisfaccion que tiene la ciudadania en
cuanto a los datos e informacion con la que cuenta el personal del Instituto
que interviene en la atencion, sobre las actividades, trdmites y servicios que
presta el IDPC, y que es entregada a la ciudadania como respuesta a sus
inquietudes frente a las solicitudes hechas al Instituto

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 impresion que se lleva la
ciudadania durante el ciclo o etapas del servicio. La imagen la determina,
por un lado, el aspecto fisico del lugar (limpieza, orden, iluminacién,
accesibilidad, etc.), por otro, el servidor mismo a través de la forma de vestir
(con los distintivos de la entidad), el conocimiento del tema, la disposicion
para atender, su lenguaje, tono de voz, amabilidad, puntualidad y orden en
el puesto de trabajo, son factores determinantes cuando se pretende medir
la satisfaccion de la ciudadania.

Medicidn de la satisfaccidon de la atencion: Es el conjunto de acciones
que le permite a la entidad conocer las caracteristicas de su poblacion
objetivo, asi como su percepcion y comentarios respecto al servicio
recibido, y hacer uso de esta informacion para la toma de decisiones.

Oportunidad en la atencién: Es la diligencia que deben mostrar los y las
colaboradoras del IDPC para atender, solucionar y dar respuesta a las
solicitudes de la ciudadania, grupos y partes interesadas, atendiendo los
tiempos y procedimientos establecidos para ello.

Satisfaccion de la ciudadania: Esta orientada principalmente a conocer si
se cumplen las expectativas de la ciudadania con respecto a la oportunidad,
calidad, claridad, amabilidad y conocimiento de las actividades, trdmites y
servicios que presta el IDPC.

Servicio ala ciudadania: Es el derecho que tiene la ciudadania al acceso
oportuno, eficaz, eficiente, digno y calido a los servicios que presta el
Estado para satisfacer sus necesidades y, especialmente, para garantizar
el goce efectivo de los derechos sin discriminacion alguna por razones de
género, orientacion sexual, pertenencia étnica, edad, lengua, religion o
condicion de discapacidad.
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4. Politicas de Operacion

4.1. Participantes:

Los y las participantes de la encuesta de satisfaccion son todas las
personas que elevan una solicitud o buscan acceder a un tramite o servicio
que presta el Instituto.

4.2 . Las encuestas:

Todas las dependencias misionales que desarrollen actividades que
involucren atencion a la ciudadania deberan generar una encuesta.

Las encuestas deberan ser aprobadas por el proceso de Atencién a la
Ciudadania, Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, con el fin
de guiar lo que se va a evaluar y le permita a la ciudadania calificar la
satisfaccion de los servicios prestados.

Las encuestas deben contener como minimo la siguiente informacion:

a. ldentificacion de las personas usuarias y grupos de interés de cada
intervencién comunitaria, actividad, servicio o tramite que preste la
entidad.

b. Los criterios para medir la interaccion con la entidad y el grado
de satisfaccion de la ciudadania en el que se indague acerca de:

e Claridad en la solicitud de requisitos.
e Conocimiento del tema por parte de los profesionales que atienden a
la persona.
e Cumplimiento de los tiempos establecidos (en el caso de los tramites
y Servicios).
e Satisfaccion de la atencion recibida: amabilidad, respeto, puntualidad.
e Satisfaccion sobre las expectativas del ejercicio o actividad en
gue la ciudadania participa o es atendida por parte del Instituto,
relacionadas la organizacion, metodologia, tiempos, etc. (Si
aplica).
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e Satisfaccion a nivel general en la atencion prestada por el Instituto.

Categorias de enfoque poblacional, diferencial y de género.

En atencion a la proteccién de datos se deberd incluir en la encuesta
el siguiente texto:

Aviso de Privacidad:

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural, en cumplimiento de la Ley
1581 de 2012 y normas vinculantes, es responsable del tratamiento de
sus datos personales. Para conocer las politicas, puede consultarlas
en la pagina de internet: https://idpc.gov.co/politica-de-proteccion-de-
datos-personales/.

Los datos personales solicitados tienen la siguiente finalidad: conocer
Su opinion con respecto a la calidad y la atencion del servicio ofrecido
por el IDPC. Sus respuestas son voluntarias, confidenciales y se
utilizaran para mejorar el servicio.

En calidad de titular de la informacion los y las ciudadanas, tiene
derecho a conocer, actualizar y rectificar sus datos personales y, so6lo
en los casos en que sea procedente, su eliminacion.

Si desea presentar una consulta, reclamo o peticion sobre sus datos
personales, puede acudir a nuestros canales: Escribirnos

a atencionciudadania@idpc.gov.co o acercarse a la calle 12b # 2 — 96
Bogota D.C.

En atencion a la posibilidad de acceder a un intermediario para la
defensa y garantia de los derechos de la ciudadania, se debera
incluir en la encuesta el siguiente texto:

Si presenta alguna inconformidad y/o insatisfaccién a la atencién
prestada, desde el defensor de la ciudadania le estaremos contactando
0 podra escribirnos al correo electronico:
defensordelciudadano@idpc.gov.co
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4.3. Modalidades y canales de aplicaciéon de las encuestas:

Los canales o medios disponibles para la entrega y recepcion de encuestas
de satisfaccion son:

a) Enfisico, es decir, impresa en papel.
b) De forma virtual, es decir, un enlace en internet para cada encuesta,
al cual se puede acceder de varias formas:

e Desde el sitio web del Instituto.

e A través del correo electrénico que se le envia a la personadesde
Atencion a la Ciudadania, Transparencia y Acceso ala
Informacién Publica de acuerdo con el tramite o solicitud.

e A través de codigos QR.

¢ Desde una tableta portétil disponible en la sede Palomar del
Principe del Instituto.

4.4 . Medici6on de la satisfaccion:

La medicion de la satisfaccion se realizara con base en la valoracion que los
ciudadanos encuestados brinden a las caracteristicas del servicio
(Amabilidad y actitud del servicio, conocimiento para solucionar los
requerimientos, claridad en la informacion suministrada y agilidad en la
atencidn), los cuales generaran un indicador (Indicador de satisfaccion),
cuya interpretacion se realizara de acuerdo con los siguientes parametros:

Nivel de ., Valor niveles de .
. ., Medicién factor . ., Convencion
satisfaccion satisfaccion
Bajo Critico <76 Rojo
Aceptable Estable 76-85,9 Amarillo
Bueno Diferenciador leve 86-95,9 Verde medio
Excelente Diferenciador fuerte 96-100 Verde claro

Adicionalmente, se registra el porcentaje de encuestados para indicar la
representatividad de la muestra con relacion al nimero de personas atendidas.
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45. Frecuencia del informe:

El informe de satisfaccién se debera realizar y publicar al mes siguiente de
aplicadas las encuestas, para lo cual, los diferentes equipos técnicos de las
Subdirecciones (Proteccién e intervenciéndel Patrimonio ; Divulgacion y
Apropiacion del Patrimonio; Gestion Territorial del Patrimonio y Gestion
Corporativa Corporativa), encargados de las encuestas, deberan llenar la matriz
asignada a su proceso e informar en los primeros 10 dias del mes a Atencion a la
Ciudadania, Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, que los datos de las
encuestas ya estan disponibles para la elaboracion del informe.

5. Contenido

5.1 Actividad N°1.

Formular y/o actualizar los instrumentos necesarios para la medicién de la
satisfaccion teniendo en cuenta los criterios poblacionales, el enfoque diferencial y
de género y los aspectos particulares de cada uno de los tramites, servicios o
actividades en la que la ciudadania participe o reciba la atencién por parte del IDPC.

Punto de Control: Verificar que se contemplen en los instrumentos los criterios de
tipo poblacional, diferencial y de género.

Responsable (s): Atencién a la Ciudadania, Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Equipos técnicos de las Subdirecciones (Intervencion y Proteccion;Divulgacion y
Corporativa), encargados de las encuestas.

Registros: Encuestas formuladas y aprobadas.
5.2 Actividad N°2.

Entregar la(s) encuesta(s) de satisfaccion del servicio, tramite o actividad en
la que la ciudadania participe o reciba la atencion por parte del IDPC, a través
de los medios dispuestos descritos en el punto 4.3 del presente procedimiento.

Punto de Control: N/A
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Responsable (s): Atencion a la Ciudadania, Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Equipos técnicos de las Subdirecciones (Proteccion e intervencion del Patrimonio;
Divulgacion y Apropiacion del Patrimonio; Gestion Territorial delPatrimonio y
Gestion Corporativa Corporativa), encargados de las encuestas.

Registros: N/A
5.3 Actividad N°3.

Recibir las encuestas de satisfaccion a través de los medios descritos en el punto
4.3 de este procedimiento.
Punto de Control: Verificar que las encuestas estén debidamente diligenciadas

Responsable (s): Atencién a la Ciudadania, Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.

Equipos técnicos de las Subdirecciones (Proteccion e intervencion del Patrimonio;
Divulgacion y Apropiacion del Patrimonio; Gestion Territorial delPatrimonio y
Gestion Corporativa Corporativa), encargados de las encuestas.

Registros: Encuestas de satisfaccion debidamente diligenciadas, bien sea, en
formato fisico ovirtual.

5.4 Actividad N°4.

Transcribir las respuestas de las encuestas que se recibieron de forma fisica (en
papel), a la matriz de registro de la encuesta del mes correspondiente.

Punto de Control: Verificar que una respuesta para considerarse apta para el
registro y tabulacion de los datos debe:

e En el formato fisico, NO presentar tachones o enmendaduras, de lo
contrario invalida la respuesta.

e Tanto en el formato fisico como virtual, estar diligenciada al menos en
un 60%.

Responsable (s): Equipos técnicos de cada Subdireccion (Proteccion e
intervencion del Patrimonio; Divulgaciéon y Apropiaciéon del Patrimonio; Gestién
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Territorial del Patrimonio y Gestion Corporativa Corporativa), encargados de las
encuestas.

Registros: Las respuestas de todas las encuestas recibidas en papel deberan ser
transcritas en las matrices correspondientes para cada encuesta, junto con las
respuestas recibidas por los medios virtuales.

5.5 Actividad N°5.

Tabular las respuestas de las encuestas del mes asociadas a la satisfaccion
ciudadana e informar a Atencion a la Ciudadania, Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica, que todas las encuestas del mes se encuentran registradas
en las matrices correspondientes dispuestas para tal fin.

La matriz de tabulacién debe recoger, como minimo, los siguientes
elementos:

e Total de personas atendidas por tramite o servicio, tanto de forma presencial
como virtual, si aplica, con sus respectivos porcentajes.

e Total de encuestas respondidas por tramite o servicio, tanto de forma
presencial como virtual, si aplica, con sus respectivos porcentajes.

e Porcentaje que exprese la relacion entre personas atendidas y
encuestasrespondidas.

e Numero de personas y porcentaje de las respuestas relacionadas con la
satisfaccion del servicio.

e Numero de personas con el respectivo porcentaje de las categorias de
enfoque poblacional, diferencial y género.

Nota: Los calculos y andlisis para todas las respuestas dependen del nimero total
de encuestas respondidas y no de las personas atendidas.

Punto de Control: Verificar que se realice el calculo matematico coherente de
cada respuesta en laMatriz de tabulacion.

Responsable (s): Persona responsable de las encuestas del equipo de Atencion
a la Ciudadania,Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

Registros: Tabla de registro de encuestas (matriz).
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5.6 Actividad N°6.

Analizar las respuestas de las encuestas. Si en el andlisis de los resultados se
encuentran respuestas y porcentajes que sefialen una regular, mala o muy mala
atencion por parte del IDPC, se debe tratar de identificar a la persona que
respondié la encuesta, bien sea por los datos que deja en la encuesta o por los
gue entrego al momento de pedir el tramite o servicio, y solicitarle al o la
Defensora de la ciudadania que le envie un correo pidiéndole amablemente que
amplie su inconformidad, de tal manera que se le pueda ofrecer una solucion.

Punto de Control: Validar encuesta(s) con respuestas valoradas con una regular,
mala o muy mala atencion por parte del IDPC.

Responsable (s): Persona responsable de las encuestas del equipo de
Atencion a laCiudadania, Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

Registros: Correo(s) enviado(s) a la(s) personas que valoraron como regular, mala
0 muy mala atencion por parte del IDPC (si aplica).

5.7 Actividad N°7.

Elaborar el informe mensual de satisfaccion ciudadana, a partir del consolidado
de los datos y el andlisis de los resultados de las encuestas.

El informe tendra como minimo las siguientes secciones:
e Resultados globales del IDPC.
e Resultados por Subdireccién con respecto a la satisfaccion.
e Observaciones, quejas, felicitaciones y sugerencias por parte de la
ciudadania.
e Recomendaciones de mejora con el apoyo de la Defensora de la
Ciudadania.

Punto de Control: Revisar la consistencia de los datos, asi como la concordancia
entre el andlisisrealizado y los resultados presentados en el informe.

Responsable (s): Persona del equipo de Atencion a la Ciudadania,
Transparencia y Acceso ala Informacion Publica, responsable de realizar el
informe de satisfaccion.

Registros: Informe mensual de satisfaccion a la ciudadania.
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5.8 Actividad N°8.

Gestionar la aprobacion del Informe de satisfaccion y solicitar su publicacion en la
pagina de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del sitio web del
IDPC.

Se debe remitir la version final en formato PDF (original firmado), al correo
publicacion.transparencia@idpc.gov.co.

Punto de Control: Verificar y aprobacion del informe mensual de satisfaccion

Responsable (s): Atencién a la Ciudadania, Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica. Subdirector(a) de Gestion Corporativa o quien haga sus
veces.

Registros: Informe mensual de satisfaccion a la ciudadania en formato PDF,
firmado.

5.9 Actividad N°9.

Publicar en la pagina de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica del sitio
web del IDPC, el informe e Indicador mensual de satisfaccion, teniendo en cuenta
los pardmetros descritos en el punto 4.4 de este procedimiento.

Punto de Control: Verificar que el informe e indicador queden publicado en la
pagina de Transparencia y Acceso a la informacién Publica, del sitio Web del
IDPC.

Responsable (s): Persona del equipo de Atencién ala Ciudadania,
Transparencia y Acceso ala Informacién Publica, responsable de elaborar el
indicador de satisfaccion.

Registros:

Indicador mensual de satisfaccion a la ciudadania publicado en la pagina de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica del sitio web del IDPC
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Flujograma

1. Formular y/o actualizar los
instrumentos de medicion de
la satisfaccion

2 Entregar las encuestas a la
ciudadania

3. Recibir las encuestas a
través de los medios
disponibles

>

4. Transcribir las respuestas
de las encuestas a la matriz

Identificar al ciudadano (si es
posible) y enviar correo por
parte del defensor(a) del
ciudadano(a)

| 7.Elaborar informe mensual

éEsuna
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virtual ?

5. Tabular las respuestas de

éHay respuesta

con calificacién
regular, mala

muy mala?

\ 4

las encuestas en la matriz.

v

6. Analizar las respuestas de
las encuestas

8. Aprobar informe mensual

de satisfaccion ciudadana

de satisfaccion ciudadana
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6. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Version Cambios Simplificacion o Origen
Introducidos mejora
28/02/2023 1 Creacion del
documento
27106/2023 2 Actualizacién del Simplificacion Andlisis de las
procedimiento necesidades y
incorporando los prioridades en
criterios de la prestacion
accesibilidad y del servicio
actualizacion de
politicas de operacion Resultado de
y actividades revisiony
Y fusion con autocontrol
procedimiento de
elaboracion de
informe de
satisfaccion
22/03/2024 3 Actualizacion de los Simplificacion Resultado de
tiempos de captura y revisiony
reporte de los datos y autocontrol
lo relacionado con el
aviso de privacidad.
7. Créditos
Elaboro Reviso Aprobo
Nombre(s):  Jose Nombre: Camila Giraldo Nombre: Aura Herminda
Alberto Rivera Lopez.
Dominguez.
Cargo — Rol: Contratista s -
Proceso de Atencién a la Cargo — Rol: Lider Equipo de Cargo: Subdirectora de

ciudadania - Subdireccion de
Gestion Corporativa.

Atencién a la Ciudadania -

Subdireccion de  Gestion

Corporativa

GestionCorporativa

Documento de aprobacién

Memorando interno n° 20245100052543 del 22-03-2024
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