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1. Presentacion

Para el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural el servicio a la ciudadania constituye
un pilar fundamental de la gestion institucional, por esta razén los lineamientos que
se presentan en este documento tienen como propdsito orientar a la entidad en el
proceso de implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania, teniendo como referente la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania
2026 - 2035 adoptada oficialmente el 28 de mayo de 2026 mediante el Documento
CONPES D.C. 42y el Decreto 207 de 2026 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Este modelo incorpora las nuevas tendencias en gestion publica y las apuestas de
la Administracion Distrital en gobierno abierto, gobernanza inteligente e innovacién
publica. Asimismo, integra las directrices del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion (MIPG), la necesidad de emplear un lenguaje claro e incluyente que facilite
la accesibilidad, y los enfoques diferenciales de atencién a grupos poblacionales
(de derechos, de género, poblacional-diferencial, territorial e interseccional)
mediante la implementacién integral de las politicas publicas.

En este orden de ideas, este Modelo tiene como propdsito gestionar de manera
integral la relacion con la ciudadania y grupos de interés en los escenarios de
relacionamiento del IDPC. Para lo cual se establecen las instancias coordinacion,
los canales y espacios, los lineamientos y los mecanismos de seguimiento y
evaluacion. Lo anterior con el fin de permitirle a la ciudadania ejercer sus derechos
y cumplir con sus obligaciones, fortalecer la confianza institucional y credibilidad en
la Administracion Distrital.

Finalmente es importante mencionar que la presente actualizacion del Modelo de
Atencidn a la Ciudadania y grupos de Interés del Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural IDPC, responde a la necesidad de armonizar su contenido con el Manual
de servicio a la ciudadania (Version 3) establecido por la circular 010 de 2025 de la
Alcaldia Mayor de Bogota como “referente obligatorio para el disefio,
implementacion y evaluacion de los procesos de servicio a la ciudadania para todas
las entidades y organismos del Distrito Capital’ de la Alcaldia Mayor de Bogota.
Alcaldia Mayor de Bogota (2025a).

2. Generalidades del Modelo de
Atencion a la Ciudadania y Grupos
de Interés
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2.1 Objetivo

El Modelo de Atencion a la Ciudadania del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural
(IDPC) busca gestionar integralmente la relacion con la ciudadania y sus grupos de
interés, asegurando un servicio oportuno, transparente, equitativo y de alta calidad.
Para ello, el IDPC situa a las personas en el centro de su gestion, adoptando
enfoques poblacionales y territoriales que responden a la diversidad de los
habitantes de Bogota. Esta vision, combinada con la eliminacion de barreras de
acceso, de lenguaje y actitudinales, promueve la garantia efectiva de los derechos
ciudadanos en un marco de corresponsabilidad. De este modo y respaldado por un
equipo humano altamente comprometido y poseedor de capacidades,
conocimientos, destrezas y competencias especificas para la atencién a la
ciudadania, el Instituto atiende eficazmente las demandas de promocién,
salvaguarda y disfrute del patrimonio cultural, tanto material e inmaterial, del Distrito
Capital.

2.2 Alcance

Este Modelo de Servicio aplica para todo el personal del Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural (IDPC), de manera independiente a su tipo de vinculacion o a si
desempenfa labores internas o de atencidn directa. Sus lineamientos deben guiarse
e implementarse en cada una de las interacciones con la ciudadania y los grupos
de interés a través de los canales presencial, virtual, telefénico y redes sociales,
garantizando un servicio respetuoso, transparente, coordinado con las pautas
institucionales y enfocado en fortalecer la confianza publica.

2.3 Alineacion Estratégica

El modelo de atencién a la ciudadania se encuentra alineado con los siguientes
instrumentos de gestion: Plan de Desarrollo Distrital, Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, Plan Estratégico Sectorial — Cultura, Recreacion y
Deporte y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, tal como se detalla a
continuacion:

° Plan de Desarrollo Distrital

El Modelo de Atencion a la Ciudadania y Grupos de Interés, se encuentra
permanentemente alineado con cada Plan de Desarrollo Distrital vigente. Para la
vigencia, se articula con el Plan de Desarrollo 2024-2027 “Bogota Camina Segura”,
el cual tiene como obijetivo principal “Mejorar la calidad de vida de las personas
garantizandoles el gjercicio pleno de sus derechos una mayor seguridad, inclusion,
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libertad, igualdad de oportunidades y un acceso mas justo a bienes y servicios
publicos; fortaleciendo el tejido social en un marco de construccion de confianza y
colaboracion, aprovechando el potencial de la sociedad y su territorio a partir de un
modelo de desarrollo comprometido con la accion climatica y la integracion
regional”.

En este sentido, el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural, en armonia con el Plan
de Desarrollo y en el marco del presente Modelo, se articula como el objetivo No. 5
“Bogota confia en su Gobierno”, que busca “Una ciudad pujante, en la que se
quiera vivir, requiere un Gobierno que atienda las necesidades, garantice los
derechos de las personas y brinde un servicio amable, agil y oportuno en todo el
territorio, con un gasto eficiente. En suma, un Gobierno en el que la ciudadania
crea y confie. Lograr un Gobierno con este talante es un trabajo de las entidades
del sector publico y de toda la ciudadania.

«Plan Estratégico Sectorial

Este Modelo de Atencion a la Ciudadania, se complementa con el Plan Estratégico
Sectorial — Cultura, Recreacion y Deporte, reconociendo las necesidades e
identificando oportunidades para desarrollar acciones en los territorios y convocar a
otros sectores a trabajar de manera transversal por los derechos culturales,
artisticos, patrimoniales y recreativos de la ciudad.

El IDPC, tiene como pilar fundamental garantizar la prestacion de los servicios bajo
estandares universales de calidad como oportunidad de la atencidn, confiabilidad
de la informacién y optimizacion de los tramites y otros Procedimientos
Administrativos (OPA), que integran su Portafolio de Servicios; a través de la
constante medicion para impulsar acciones que permitan elevar los niveles de
satisfaccion en la ciudadania y grupos de interés, y el monitoreo de su gestion a
través del Plan de Accion del Instituto.

° Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania

El Modelo de Atencion a la Ciudadania y grupos de interés es una estrategia
unificada, sostenible y de largo plazo que orienta la gestién del Instituto y el
ejercicio de sus funciones, articulada con la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, garantizando acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e
igualitario a los tramites y otros procedimientos administrativos, en cabeza del
Instituto; con el fin de satisfacer las necesidades de la ciudadania y garantizar el
goce efectivo de sus derechos, sin discriminacién alguna.
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Como directriz gubernamental, la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania
aborda el problema publico de la baja capacidad de las entidades distritales para
prestar sus servicios acordes a las expectativas ciudadanas. Esta politica centra
sus esfuerzos en “disefiar e implementar mecanismos que permitan identificar,
prever y responder oportunamente a las necesidades de la ciudadania,
reconociendo su diversidad” (CONPES D.C., 2026). A partir de ello se plantea:

¢ Que la ciudadania cuente con una oferta de servicios integrada, acorde a sus
necesidades y problematicas y ajustada a las realidades culturales,
territoriales y econdmicas

e Laimplementacion de un modelo de servicio que cierre brechas entre la
atencion presencial y virtual, con una transformacion tecnolégica vaya a la par
de la accesibilidad universal.

e El establecimiento de nuevo modelo de servicio a la ciudadania en las
alcaldias locales y la consolidacion de una cultura del servicio a partir de un
talento humano con una formacion soélida en habilidades para el servicio.

Con el documento CONPES 3785, que adoptd el Modelo de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano, se definieron dos areas de intervencion
principales: la ventanilla hacia adentro y la ventanilla hacia afuera, incorporando en
cada una de ellas componentes o lineas de trabajo que debian fortalecerse al
interior de las entidades para mejorar la efectividad, la colaboracién y la eficiencia
de las mismas, y sus capacidades para atender oportunamente y con calidad los
requerimientos de los ciudadanos.

Para implementar el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania
es importante reconocer los diferentes escenarios de relacionamiento entre la
ciudadania y el Estado; esto, con el fin de generar una visién amplia de las
necesidades de la ciudadania y atender sus requerimientos en informacion,
servicios, tramites y/o participacion integralmente. En este contexto el
relacionamiento con la ciudadania se define en cuatro (4) escenarios (DAFP, 2021):

« Acceso a informacién publica

Un primer escenario de interaccién entre la Administracion y la ciudadania ocurre
cuando una persona accede a informacién publica o la consulta haciendo uso del
derecho de peticion de documentos o informacion del que habla la Ley de
transparencia y del derecho de acceso a la informacioén publica (Ley 1712 de 2014)
y el articulo 13 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1 de la Ley 1755
de 2015. Este derecho se puede ejercer haciendo uso de los canales presenciales,
virtuales, telefénicos, carteleras, boletines, lineas telefénicas, asi como cualquier
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otro medio que la entidad haya puesto a disposicién.

« Acceso a la oferta de bienes y servicios

La prestacion de bienes y servicios por parte del Estado requiere de la realizacion
de transacciones entre la ciudadania y la Administracion, esto implica el
intercambio de informacién y la realizacion de procedimientos con requisitos
establecidos legalmente. Este escenario de relacionamiento ocurre cuando las
personas realizan tramites u otros procedimientos administrativos a través de los
canales dispuestos para tal fin, con el objetivo de cumplir una obligacion o
garantizar un derecho.

« Peticién y rendicion de cuentas

Desde este tercer escenario la Administracion se acerca proactivamente a la
ciudadania para informar, explicar y dialogar sobre los avances en la gestion de la
Administracién Distrital. Asimismo, la ciudadania se acerca a la Administracion para
hacer control a la gestién publica, ejerciendo su derecho fundamental de peticion y
realizando veeduria ciudadana y control social.

« Participacién ciudadana en la gestién publica

El cuarto y ultimo escenario ocurre cuando la Administracion y ciudadania
sostienen espacios de didlogo, colaboracion y/o co-creacidn para el diagndstico,
disefo y formulacién, implementacion, seguimiento y evaluacién de planes,
programas, proyectos, y politicas en el marco de la gestion de la Administracion
Distrital.

Una vision estratégica integral de las necesidades y expectativas de la ciudadania
permite generar decisiones que abarquen las diversas areas de gobierno, alinear
las acciones de gestion, uso eficiente de TIC, estandarizacion de lineamientos, y
llevar a cabo intervenciones complementarias. Asi las cosas, el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania le permitira a la entidad, identificar y
articular estos escenarios de relacionamiento con la ciudadania, a partir de la
integracion de las acciones de las politicas de gestion y desempeio que los
respaldan.

2.3.1 Modelo Integrado de Planeacion y Gestién MIPG

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG es la herramienta a través de
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la cual las entidades publicas articulan la implementacién y seguimiento de los
sistemas de desarrollo administrativo y gestién de la calidad, con el sistema de
control interno, con el fin de generar resultados sencillos y eficientes que atiendan
las necesidades y problematicas de la ciudadania con integridad y calidad en el
servicio.

El MIPG esta compuesto por siete (7) dimensiones, y veinte (20) politicas de
gestion y desempeno del modelo. En desarrollo de estas politicas de gestion y
desempeno, el DAFP expidio el documento “Actualizacién de los Lineamientos de
la Politica Publica de Servicio al Ciudadano y la Caja de Transformacion
Institucional’. En estos lineamientos se propone articular las siguientes politicas de
gestién y desempefio del MIPG (DAFP, 2021):

e Transparencia y acceso a la informacion publica
e Racionalizacion de tramites

e Servicio a la ciudadania

e Participacion ciudadana en la gestion publica

e Rendicion de Cuentas

Teniendo en cuenta que la informacién y comunicacién son la base para el
relacionamiento entre la Administracion Distrital con la ciudadania, es necesario
garantizar la disponibilidad de informacion en los escenarios de relacionamiento
para la ciudadania y grupos de interés. Por lo cual se deben tener en cuenta los
lineamientos de las politicas de gestion y desempefio de: i) seguridad digital, ii)
gestién documental, iii) gestidon del conocimiento y la innovacion, iv)
Racionalizacién de tramites y de v) gobierno digital, que actuan como politicas
transversales a las politicas de MIPG.

2.4 Principios y capacidades para la atencion ciudadana

2.4.1 Valores y Principios

El Modelo de Atencion a la Ciudadania del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural
(IDPC) guia su actuacion segun los valores del Codigo de Integridad: honestidad,
compromiso, diligencia y justicia. A través de ellos promueve interacciones
transparentes, veraces, amables y sin discriminacion, priorizando el interés general y
garantizando los derechos de la ciudadania con empatia y equidad. En alineacion con
el Manual de Servicio a la Ciudadania de Bogota (Version 3 de 2025), la entidad
adopta los siguientes principios rectores: accesibilidad universal, calidad, confianza
institucional, corresponsabilidad, eficiencia, innovacion, transformacion digital,
transparencia, inclusion, proactividad y pertinencia.
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Esta integracién ubica a las personas en el centro de la gestion institucional. Mediante
un equipo humano capacitado, el IDPC ofrece una atencion diferencial y de calidad
que fortalece la confianza publica y elimina barreras de acceso, priorizando a las
poblaciones vulnerables. Ademas, el modelo fomenta la mejora continua, impulsa el
trabajo articulado con otras entidades para optimizar recursos y reconoce la
diversidad étnica, cultural y de género, garantizando que nadie quede excluido de los
beneficios de la ciudadania.

2.4.2 Competencias de los Servidores Publicos

De conformidad con el Decreto 815 de 2018, el personal que presta servicio a la
ciudadania en la Administracion Distrital debe contar con las competencias,
conocimientos y habilidades necesarias para desempenar su labor con calidad. En el
IDPC, estas capacidades se reflejan en las siguientes conductas:

« Orientacion a la ciudadania: Dirigir las decisiones y acciones hacia las
personas de manera empatica, respetuosa y eficiente, respondiendo a sus
solicitudes segun las competencias institucionales e integrando los enfoques
diferencial, poblacional, territorial y de género.

« Empatia: Reconocer, comprender y valorar las emociones, necesidades y
perspectivas de la ciudadania, ofreciendo una atencién cercana, respetuosa
y humana.

« Resolucién de conflictos: Identificar, prevenir y gestionar situaciones
complejas, ofreciendo alternativas de solucién que protejan la buena relacion
con la ciudadania.

« Comunicacion efectiva: Transmitir y recibir informacién de forma clara,
directa y comprensible, evitando dudas o confusiones.

« Colaboraciéon: Trabajar con un enfoque distrital que ubica a las personas en
el centro de la gestion publica, articulando esfuerzos para garantizar un
servicio de calidad y una experiencia positiva.

« Efectividad: Cumplir con los objetivos institucionales ofreciendo soluciones
oportunas, responsables y de alto impacto que respondan a las necesidades
de la ciudadania.

2.4.3 Atributos del Buen Servicio

Las condiciones basicas que debe cumplir todo el personal del IDPC al interactuar
con la ciudadania y los grupos de interés son:
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e Actitud: Disposiciéon y comportamiento orientado al interés por el trabajo, la
empatia con las personas, la busqueda activa de soluciones y el sentido de
pertenencia institucional.

« Comunicacién: Intercambio de informacion asertivo, claro, cordial y
respetuoso en todos los canales de interaccion, garantizando que el mensaje
sea comprendido sin ambigledades.

« Imagen institucional y personal: Percepcidén que transmite el personal
desde el primer contacto. Comprende la presentacion personal, la
organizacién del puesto de trabajo, la disposicion para servir, el tono de voz
y la escucha activa.

« Oportunidad en la atencion: Respuesta agil y diligente a los requerimientos
ciudadanos, dentro de los tiempos normativos y conforme a los
procedimientos establecidos.

« Mediciéon de la satisfaccion: Evaluacion continua de la percepcion y
expectativas de la ciudadania sobre el servicio recibido, con el fin de utilizar
estos resultados en la mejora de la gestion institucional.

3. Finalidades del Modelo

La adopcion e implementacion del Modelo de Atencion a la Ciudadania y Grupos de
Interés del IDPC busca articular las politicas institucionales en todos sus niveles de
relacionamiento. Su proposito fundamental es garantizar que la ciudadania acceda
a la oferta publica en condiciones de igualdad y certidumbre sobre los tiempos y
formas de atencién, mediante el uso de un lenguaje claro y comprensible.
Asimismo, el Modelo impulsa la ampliacién e innovacion de los canales de contacto
para mejorar la cobertura, promueve la apropiacion de la cultura de servicio e
integridad en todo el equipo humano, y consolida esquemas de seguimiento y
evaluacion que permiten medir el avance institucional y su impacto real en las
personas.

3.1 Operacion del Modelo

La operacion del Modelo articula las distintas instancias distritales e institucionales
encargadas de definir y orientar la gestién publica. En el ambito distrital, integra la
orientacion de la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania, las acciones
de fortalecimiento y gestion de canales de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania de la Secretaria General, y el trabajo unificado de la Red Distrital de
Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital. En el ambito interno, el
Modelo es coordinado por el Comité Institucional de Gestion y Desempefio, con el
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liderazgo operativo de la Subdireccion de Gestién Corporativa responsable de
asegurar interacciones amables, oportunas y transparentes, y bajo la orientacién
del Defensor de la Ciudadania en materia de unificacion de criterios, tramites y
proteccion de derechos.

3.1.1 Etapa de Planeacion

La planificacién del Modelo guia la gestion para asegurar derechos y resolver las
necesidades de la ciudadania con criterios de eficiencia, economia e integridad.
Esta etapa requiere tener claridad sobre el objeto institucional, los grupos de interés
y las prioridades del Plan de Desarrollo Distrital. Su desarrollo comprende las
siguientes fases interrelacionadas:

e Caracterizacion de necesidades e intereses: Consiste en realizar o
actualizar el analisis sociodemografico de la ciudadania para identificar
temas de interés, canales de preferencia y barreras de acceso, considerando
variables de edad, género, pertenencia étnica y discapacidad. Este ejercicio
participativo permite optimizar la oferta de servicios, racionalizar canales y
simplificar tramites.

¢ Revision y alistamiento de insumos: Implica definir la estructura operativa
mediante la creacién de una Mesa Técnica en el marco del Comité de
Gestion y Desempeno. En esta fase se analizan los diagnésticos del
Formulario Unico de Reporte de Avance a la Gestiéon (FURAG), los
indicadores de la Veeduria Distrital, las recomendaciones de organismos de
control y el estado de la infraestructura tecnolégica. Asimismo, se promueve
la capacitacion continua del talento humano con enfoques diferenciales.

e Articulacion de lineamientos de Transparencia y Etica Publica: En
cumplimiento de la Ley 2195 de 2022, se alinean las acciones institucionales
con el Plan de Desarrollo Distrital, promoviendo el trabajo coordinado entre
dependencias, la consulta ciudadana en espacios de dialogo y la estricta
proteccién de datos personales.

¢ Identificaciéon de canales de relacionamiento: El IDPC dispone de una red
multicanal para la interaccion con la ciudadania. En el canal presencial,
cuenta con la Ventanilla de Radicacién en Casa Pardo (Calle 12B No. 2-91)
y el Punto de Atencién en Palomar del Principe (Calle 12B No. 2-96), ambos
en horario de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., donde se prestan
servicios de correspondencia, consulta de archivo, centro de documentacion
y asesoria técnica. La atencion presencial se complementa con la oferta
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cultural del Museo de Bogota en sus sedes Casa de los Siete Balcones
(Calle 10 No. 3-61) y Casa Samano (Carrera 4 No. 10-18) y el Museo de la
Ciudad Autoconstruida (Calle 71H Sur No. 27-79), disponibles en sus
respectivos horarios de fin de semana y dias entre semana.

En el canal telefénico, se brinda atencién de lunes a viernes de 8:00 a.m. a
5:00 p.m. mediante la linea fija (601) 3550800, la linea celular 3159695159 y
la Linea 195, facilitando la orientacién sobre tramites, servicios, informacion,
citas, PQRS y denuncias por corrupcién. Finalmente, en el canal virtual, la
interaccion se realiza a través de los correos institucionales
atencionciudadania@idpc.gov.co y defensordelciudadano@idpc.gov.co, la
plataforma A un Clic del Patrimonio, el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones (SDQS) y las redes sociales oficiales de la entidad
(@Patrimoniobta).

Formulacién de la ruta estratégica: La etapa de planeacion culmina con la
consolidacién de la ruta estratégica en el Programa de Transparencia y Etica
Publica, integrando las acciones de caracterizacion, la oferta institucional, los
escenarios de implementacion y los indicadores de evaluacion.

3.1.2 Etapa de Implementacion

En esta etapa se materializan las decisiones planificadas a través de cuatro
escenarios concretos:

Acceso a la informacion publica: Garantiza la transparencia activa y
pasiva, la divulgacion proactiva, la transparencia focalizada, el uso del
lenguaje claro, la adopcién de tecnologias accesibles y la seguridad digital.
Acceso a la oferta institucional: Se enfoca en la cualificacion continua de
los equipos de trabajo, la accesibilidad universal en los canales de atencion y
la entrega efectiva de la oferta institucional.

Rendicion de cuentas: Aplica los componentes de informacién, dialogo y
responsabilidad de acuerdo con el protocolo distrital y el Manual Unico de
Rendicién de Cuentas -MURC del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, fortaleciendo la retroalimentacion y la confianza ciudadana.
Participacion ciudadana en la gestion: Promueve involucrar a los grupos
de interés en la identificaciéon de necesidades, la formulacion de proyectos, la
ejecucion de la oferta y la evaluacién del desempefio publico.
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3.1.3 Etapa de Seguimiento y Evaluacién

Esta etapa asegura la revision continua de las metas y el impacto del Modelo. El
seguimiento se realiza conforme al Modelo Integrado de Planeacion y Gestidon
(MIPG) mediante el monitoreo permanente de la Mesa Técnica de
Relacionamiento, autodiagndésticos institucionales y el monitoreo de politicas
publicas. La evaluacion, por su parte, sigue los lineamientos del DAFP para medir
el desempefio institucional, el logro de resultados y la percepcién de satisfaccion de
la ciudadania.

4. Documentos de Referencia del Sistema
Integrado de Gestion

La correcta implementacion del Modelo de Atencion a la Ciudadania y Grupos de
Interés se fundamenta en los documentos técnicos, estratégicos y operativos del
proceso estratégico de Atencion a la Ciudadania, Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica del IDPC. Estos insumos, dispuestos en el Sistema Integrado
de Gestion (SIG) institucional, sirven de guia para el equipo humano en el
cumplimiento de los estandares de servicio.

En materia de Caracterizacién, Manuales y Politicas, la entidad toma como
referentes la Caracterizacion del Proceso, el Modelo de Atencion a la Ciudadania y
Grupos de Interés, el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, la Politica
de Tratamiento de Datos Personales y el Manual del Programa Integral de Gestion
de Datos Personales.

Para la estandarizacion de las actividades operativas, el modelo se soporta en los
Procedimientos institucionales disefiados para la atencién de peticiones
presentadas por la ciudadania, la medicion y evaluacion de la satisfaccion del
servicio, y la publicacion y desfije de informacidn publica.

A nivel de Instructivos y Guias, la gestion se orienta mediante los protocolos
especificos para la atencion en los canales presencial, telefénico y virtual, el
instructivo para el manejo del buzdn de quejas, reclamos y sugerencias, y la Guia
de Responsabilidad Demostrada.

Asi mismo, la captura, registro y monitoreo continuo del servicio se articula a través
de Formatos y Herramientas de Medicién, entre los que se destacan la matriz de
registro y los formatos de respuesta a PQRSFD, los formatos de traslado por
competencia y peticion verbal, los informes mensuales del Sistema Distrital de
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Quejas y Soluciones (SDQS) y del aplicativo Bogota Te Escucha, asi como la
bateria de encuestas de satisfaccién dirigidas a la ciudadania en sus diversos
escenarios de interaccion, como el Museo de Bogota, el Museo de la Ciudad
Autoconstruida, el Centro de Documentacién, el Parque Arqueoldgico de Usme, los
recorridos patrimoniales, las actividades de patrimonio inmaterial y los espacios
dirigidos a nifas, nifios y adolescentes.

Finalmente, la coherencia juridica e institucional del proceso se garantiza mediante
la consulta permanente del Normograma del Proceso y la alineacion obligatoria con
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania como documento externo de
referencia.

5. Protocolos de atencién a la ciudadania
con enfoque diferencial - poblacional

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural (IDPC) adopta los Protocolos de Atencion
a la Ciudadania y Grupos de Interés como guia para cualificar la interaccion con la
ciudadania, garantizar respuestas oportunas y asertivas, y mejorar la experiencia
tanto de quienes consultan como del equipo humano que brinda la atencion.

De forma complementaria, el IDPC integra a este Modelo los protocolos
establecidos en el Manual de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota. Esta alineacion busca fortalecer la confianza publica,
facilitar el acceso efectivo a la oferta distrital y garantizar el ejercicio pleno de los
derechos y deberes ciudadanos.

En la prestacion de los servicios y en el desarrollo de las interacciones
institucionales, se aplican los siguientes protocolos de atencion:

¢ Protocolo para la atencién presencial: Establece el marco operativo,
pautas de comportamiento e instrumentos que debe aplicar todo el personal
para brindar una atencion amable, oportuna y confiable. Garantiza la entrega
efectiva de la oferta institucional e incorpora la encuesta de satisfaccién
presencial como herramienta de retroalimentacion y mejora continua.

¢ Protocolo para la atencién telefénica: Fija las pautas para ofrecer una
orientacion clara, agil y respetuosa a través de las lineas institucionales,
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promoviendo al cierre de la llamada la evaluacion del servicio por parte de la
ciudadania.

¢ Protocolo para la atencion virtual: Orienta la gestion de los requerimientos
que ingresan por medios electronicos (correos institucionales, formulario web
y plataformas distritales), garantizando respuestas oportunas, precisas y en
lenguaje claro.

¢ Protocolo para la atencién de denuncias por actos de corrupcién y
proteccion al denunciante: Regula el procedimiento para recibir, tramitar y
hacer seguimiento a las denuncias sobre presuntos actos de corrupcién,
inhabilidades, incompatibilidades o conflictos de interés dentro del Instituto,
asegurando la reserva, la proteccion de la persona denunciante y el rigor
normativo.

De manera complementaria a la bateria de protocolos propia del IDPC, la entidad
adopta como referente obligatorio de consulta, profundizacién y aplicacion
permanente los protocolos del Manual de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia
Mayor de Bogota (Versidon 3 de 2025). Estos instrumentos garantizan un trato
equitativo, empatico, sin discriminacion y respetuoso de los derechos humanos en
los siguientes grupos y escenarios:

« Personas gestantes, lactantes, posparto o con niflos y nifias de primera
infancia: Prioriza la atencidn para personas en embarazo, etapa de
lactancia o0 acompanadas de menores de hasta cinco afios. Exige adaptar
los puntos de contacto con espacios de descanso, salas de lactancia y areas
ludicas, ofreciendo una asistencia sin barreras y orientada a mitigar la fatiga
o las necesidades propias del cuidado infantil.

« Nifos, nifias y adolescentes: Reconoce su derecho a presentar solicitudes,
qguejas o consultas de manera directa sobre asuntos de su interés. La
atencion es prioritaria, respetuosa y debe desarrollarse en un entorno seguro
y comprensible, garantizando el principio de interés superior del menor y
prohibiendo cualquier contacto fisico o uso indebido de sus datos
personales.

« Personas habitantes de calle: Orientado por la Ley 1641 de 2013, este
protocolo exige asegurar una atencion digna, incluyente y libre de estigmas a
quienes hacen de la calle su lugar de habitacién permanente o transitorio.

« Fuerza Publica y veteranos: En cumplimiento del Decreto Distrital 428 de
2018 y la Ley 1979 de 2019, estipula brindar atencién preferencial y
prioritaria al personal uniformado activo, retirado y a los veteranos de las
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Fuerzas Militares y la Policia Nacional que adelanten tramites o solicitudes
institucionales.

Personas con proteccion personal (escoltas): Dispone la atencion
prioritaria para el personal de esquemas de seguridad que acompafie a
personas protegidas, con el proposito de agilizar los procedimientos y evitar
la permanencia prolongada en las sedes, reduciendo riesgos de seguridad
para los visitantes.

Personas con animales de compaiiia de apoyo o asistencia: Regula y
facilita el acceso e interaccién en las instalaciones de la entidad a personas
acompafadas por animales de soporte emocional o perros de asistencia, en
concordancia con las Leyes 675 de 2001, 1801 de 2016 y 2054 de 2020.
Poblaciéon migrante, refugiada y retornada: Garantiza una orientacion
respetuosa, comprensible e igualitaria a personas en movilidad humana
(interna o internacional), fundamentada en el Derecho Internacional de los
Derechos Humanos y la dignidad humana, con independencia de su
situacién administrativa.

Personas mayores: Fija las pautas para una atencién paciente, accesible y
preferencial, de acuerdo con los principios de la Convencion Interamericana
sobre la Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores.
Personas con discapacidad: Basado en la Convencion de la ONU y el
marco legal colombiano, orienta una atencion ajustada a la equidad y los
ajustes razonables, eliminando las barreras del entorno para garantizar su
participacion e interaccion en igualdad de condiciones.

Comunidades étnicas: Promueve la atencion con enfoque intercultural
respecto a los pueblos indigenas, comunidades afrocolombianas, negras,
palenqueras, raizales y el pueblo Rrom o gitano. Reconoce el
autorreconocimiento, las autoridades propias, los idiomas y la diversidad de
formas de habitar el territorio.

Victimas del conflicto armado: Aplica las garantias de la Ley 1448 de
2011, brindando una atencion prioritaria, empatica y reparadora a quienes
hayan sufrido dafios o hechos victimizantes en el marco del conflicto armado
interno.

Personas campesinas: En concordancia con el Corpus luris Campesino y
los mandatos constitucionales, reconoce al campesinado como sujeto de
derechos integrales con una identidad cultural y territorial diferenciada que
requiere atencion de calidad.

Sectores sociales LGBTI: Aplica el enfoque diferencial por orientacion
sexual e identidad de género para erradicar cualquier acto de discriminacion,
exclusion o prejuicio, asegurando el goce efectivo de derechos en cada
tramite o servicio.
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A su vez, con el fin de mantener la continuidad del servicio, la serenidad y la
seguridad de la ciudadania ante situaciones complejas o emergencias dentro de las
sedes institucionales, se adoptan los siguientes protocolos de respuesta inmediata:

« Casos de violencia contra la mujer, nifos, ninas, adolescentes y
jovenes: Guia la actuacién bajo el principio de debida diligencia reforzada,
enfoque de género e interés superior de la nifiez al detectar o escuchar
posibles situaciones de violencia o vulneracion de derechos durante la
atencion.

« Falla de canales tecnolégicos: Establece la comunicacion transparente
con el usuario para ofrecerle alternativas (espera, agendamiento de cita o
respuesta posterior por canales oficiales) y el reporte inmediato a la mesa de
servicio.

« Emergencias internas: Orienta la evacuacion ordenada, el mantenimiento
de la calma, la guia clara hacia salidas de emergencia y la atencion
prioritaria a personas con discapacidad, nifios, nifias o adultos mayores
durante apagones o alertas de seguridad.

« Congestion de usuarios: Establece medidas para organizar los flujos de
atencioén, activar médulos de apoyo y mantener informada a la ciudadania
sobre los tiempos estimados de espera.

« Crisis emocional de la ciudadania y sobrecarga del personal: Aplica
pautas de primeros auxilios psicoldgicos para contener episodios
estresantes, brindando un trato empatico al usuario y espacios de regulacion
para el personal de servicio.

« Atencidn a personas alteradas o en estado de embriaguez: Define
técnicas de desescalada verbal, manejo de limites, respeto y protocolos de
seguridad para proteger tanto la integridad de la ciudadania como la del
equipo humano.

o Atencidén ante enfermedades de aparicion subita o fallecimiento:
Determina las acciones inmediatas de primeros auxilios, solicitud de
servicios de urgencia, aislamiento digno del area y articulacion con las
autoridades competentes, priorizando la proteccién de la vida y el respeto a
la dignidad humana.

5.1 Enfoques para la atencién a la ciudadania

Con el propdsito de promover la garantia efectiva de los derechos en cada
interaccion, el IDPC acoge e interioriza los enfoques de atencion establecidos en la
Version 3 del Manual de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor de Bogota.
La aplicacion de estas perspectivas permite al equipo humano brindar una atencién
amplia, incluyente, libre de prejuicios y ajustada a los contextos de cada persona:
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Enfoque de derechos: Reconoce a las personas como titulares de
derechos bajo los principios de universalidad, indivisibilidad, igualdad, no
discriminacion, participacién y rendicion de cuentas. Orienta la gestidon
publica hacia la materializacion efectiva de los derechos, con énfasis en
poblaciones histéricamente excluidas.

Enfoque poblacional diferencial: En concordancia con la Ley 2335 de
2023 (Art. 5), visibiliza las caracteristicas particulares de la poblacion segun
su edad, pertenencia étnica, identidad cultural, género, orientacion sexual,
discapacidad o condicion socioecondmica. Busca identificar y eliminar toda
forma de segregacion, garantizando que el servicio en cualquier canal se
preste con respeto absoluto a la dignidad humana.

Enfoque territorial: Orienta la atencion considerando las dinamicas
ambientales, culturales, politicas, sociales y econdmicas propias de cada
territorio, adaptando la gestién a las realidades y expectativas locales de la
ciudadania.

Enfoque de género: Herramienta analitica que identifica y elimina las
desigualdades, los estereotipos y la discriminacion entre hombres y mujeres.
Cuestiona los roles histéricamente asignados para asegurar que el género
no sea un obstaculo en el acceso a derechos, oportunidades y recursos
institucionales.

Perspectiva de interseccionalidad: Analiza las situaciones en las que
confluyen dos o mas condiciones en una misma persona (por ejemplo,
geénero, discapacidad, pertenencia étnica o etapa del ciclo vital),
reconociendo que la superposicion de estas caracteristicas puede agudizar
la exclusion. Permite disefar e implementar respuestas institucionales
integrales y ajustadas a la realidad de cada usuario.
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7. Glosario de Términos

Actores del servicio. Son todas las entidades y las personas que en calidad
de servidores publicos o contratistas participan en la prestacion del servicio
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publico

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.

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 1ISO 9000-9001).

Canal de atencion: Modalidad definida especificamente, a través de la cual
la ciudadania y/o los grupos de interés interactuan con la Administracién, con
el propdsito de cumplir de manera voluntaria con sus obligaciones, obtener
informacién, orientacién o asistencia relacionada con los tramites y servicios
de las entidades u organismos que prestan servicio publico.

Consulta: Accion de acudir ante las autoridades publicas para que
manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones que
toda persona puede emprender. (30 dias habiles)

Corresponsabilidad social. La gestion publica tiene que orientarse para
lograr 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.

Denuncia por acto de corrupcion: Manifestacion que puede realizar
cualquier persona para enterar a las autoridades de la existencia de hechos
contrarios a la ley, incluidos los relacionados con contratacion publica, con el
fin de activar mecanismos de investigacién y sancion de caracter
administrativo, disciplinario, fiscal y penal. (15 dias habiles)

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 funcién
corporal; las limitaciones de la actividad son dificultades para ejecutar
acciones o tareas, y las restricciones de la participacion 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 poblacién, género y derechos
humanos. Asi mismo, la interlocucion y comunicacién efectiva entre la
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administracion y el ciudadano, posibilitando la creacion de mecanismos de
participacién y coordinacién con diferentes instancias.

Felicitacion: Manifestacion por la satisfaccion que experimenta un
ciudadano con relacion a la prestacion de un servicio por parte de una
entidad publica.

Grupos de interés. 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, econémicos y
ecoldgicos, de manera activa y vinculante, para la toma de decisiones que lo
afecten.

Peticion de informacién: Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y
obtener acceso a la informacion sobre las actualizaciones derivadas del
cumplimiento de las funciones atribuidas, solicitud de registros, informes,
datos o documentos producidos o en posesion, control o custodia de una
entidad. (10 dias habiles)

Peticion de interés general: Solicitud que una persona o una comunidad
presenta ante las autoridades para que se preste un servicio o se cumpla
una funcién propia de la entidad, con el fin de resolver necesidades de tipo
comunitario. (15 dias habiles)

Peticién de interés particular: Solicitud que una persona hace ante una
autoridad, con el fin de que se le resuelva determinado interrogante,
inquietud o situacion juridica que sélo le interesa a él 0 a su entorno. (15 dias
habiles)

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 interés: 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.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacién con una conducta que
considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus
funciones. (15 dias habiles)
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Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.
(15 dias habiles)

Sistema distrital de quejas y soluciones —SDQS-. Es el sistema de
informacion disefiado para gestionar de manera eficiente y eficaz la
recepcion, analisis, tramite y respuesta de los requerimientos interpuestos
por la ciudadania y/o grupos de interés, registrados por los diferentes
canales de interaccion (escrito, presencial, telefénico y virtual) ante cualquier
entidad del Distrito.

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 calido 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, orientacion sexual,
pertenencia étnica, edad, lengua, religion o condicion de discapacidad.
Servidor publico: Para efectos del presente Manual, el término se refiere a
todas las personas que trabajan directamente con la Administracién Distrital
o con alguna de las Entidades vinculadas al Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania y que presta un servicio publico.

Sugerencia: Manifestacion de una idea, opinion, aporte o propuesta para
mejorar el servicio o la gestion de la entidad. (15 dias habiles)

8. Control de Cambios

Fecha Version Cambios Introducidos Simplificacion Origen
o Mejora

29/06/2019 01 Creacion del documento

28/06/2020 02 Actualizacion del documento

31/08/2021 03 Actualizacion de los MEJORA Cambio
protocolos de atencion a la normativo
ciudadania con enfoque
diferencial, normatividad, se
incorpora la seccion Resultado
relacionada con el plan de revision
estratégico sectorial, se y
actualizo la informacién autocontrol
sobre el nuevo documento
de caracterizacién de
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Fecha Version Cambios Introducidos Simplificacion Origen
o Mejora
usuarios, horarios y sedes y
se incorporo referencia a las
plataformas de informacion.
28/06/2022 04 Actualizacion documento MEJORA
27/09/2024 05 Actualizacion documento MEJORA Cambio
accesible normativo
Armonizacion con el Modelo
Distrital de Relacionamiento Resultado
con la Ciudadania -2024 de revision
Actualizacion con la y
plataforma autocontrol
estratégica de la Entidad
03/09/2026 06 Actualizacion documento MEJORA Cambio
Armonizacion con la normativo
Politica publica de servicio a
la ciudadania 2026 — 2035 y Resultado
Manual de Servicio Version 3 de revision
y
autocontrol
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