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1.0BJETIVO

Medir y garantizar la satisfaccion ciudadana respecto a la atencion
de trdmites y servicios brindados por el Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural.

2.ALCANCE

Este procedimiento inicia con la aplicacion de encuestas de
satisfaccion sobre la atencién brindada y el acceso a servicios;
contintla con la tabulacion de la informacion y el anélisis de los
datos recolectados; y finaliza con la elaboracién del informe de
medicién de la satisfaccion ciudadana. Este procedimiento 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.

3.ATRIBUTOS DEL SERVICIO PUBLICO

TERMINO DEFINICION
Se define como el conjunto de comportamientos que emplea un individuo en su
relacion con otros. En la relacion con la ciudadania y/o grupos de interés, el
Actitud servidor publico o contratista debe emplear comportamientos que denoten

interés por el trabajo que realiza, preocupacién 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
informacién. La comunicacién con la ciudadania y/o grupos de interés debe ser
cordial y asertiva.

En el servicio, es la percepcién que tiene la ciudadania y/o grupos de interés al
recibir un bien o un servicio, es la primera impresion en el momento de verdad del
Ciclo de Servicio. Por lo anterior, se puede deducir que la imagen que proyecta el

Imagen servidor publico o contratista de si mismo y de la institucién 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 satisfaccioén de la ciudadania.

. Los servidores publicos y/o contratistas deben mostrar diligencia en la atencién a las

Oportunidad

en la atencion

solicitudes de los ciudadanos, grupos y partes interesadas, atendiendo los
procedimientos establecidos para ello.

Medicion 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
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Fuente: Manual Operativo del Modelo de Atencién a la Ciudadania del IDPC.

4. NORMATIVIDAD

o Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

o 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.

e Decreto ’Nacional 1499 de 2017. Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de
Gestidn establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015. (Manual Operativo del Sistema
de Gestién y Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

e Decreto Nacional 591 de 2018. Por medio del cual se adopta el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestibn Nacional y se dictan otras disposiciones.

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

¢ Manual Operativo del Modelo de Atencion a la Ciudadaniay Grupos de Interés del IDPC.

5.POLITICAS DE OPERACION

5.1 La atencién a la ciudadania y grupos de interés por parte de los colaboradores del IDPC se
enmarca en los principios y valores del servicio publico establecidos en el Modelo de Atencién a la
Ciudadania y Grupos de Interés del Instituto, asi:

a) PRINCIPIOS

1. Principio de servicio publico: ElI IDPC est4d al servicio de los ciudadanos y, en
consecuencia, dara preferencia a la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

2. Diversidad: El IDPC brindara una atencién enmarcada en criterios diferenciales y de
accesibilidad universal.

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

b) VALORES

1. Honestidad: Actio 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.

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

“Por la preservacion y sostenibilidad del patrimonio cultural de Bogota”
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de la mejor manera posible, con atencién, prontitud, destreza y eficiencia, para asi
optimizar el uso de los recursos del Estado.

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

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

5.3 Los resultados de la medicién de satisfaccion deberdn ser socializadas al Comité Institucional de
Gestion y Desempefio, con el fin de que se tomen las decisiones o se realicen los aportes
respectivos como linea estratégica del Sistema de Gestion del Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural.

5.4 Los requisitos legales y/o normativos deben ser comunicados a los servidores publicos de la
entidad y demas partes interesadas, por el lider del proceso a través de inducciones, charlas,
capacitaciones o comunicaciones internas o externas, cada vez que se requiera.

6.CONTENIDO
. Tiempo
Actividad N° 1 (Hrsr)) Responsables
Entregar y poner a disposicion de la ciudadania, usuarios y
grupos de interés que acceden a los servicios de la Entidad Orientadora de la Sede
las encuestas de satisfaccion vigentes, las cuales constituyen Palomar del Principe
un instrumento idéneo para evaluar la atenciéon brindada y pe-
medir el grado de satisfaccién ciudadana. Grupo de Transparencia
Recibir y custodiar las encuestas recibidas en formato fisico. y éf;;éc;?]% la
N/A '
Nota: El IDPC cuenta con encuestas de satisfaccion impresas Todos l0S Procesos aue
y en formato digital, publicadas en el micrositio de lo re puieran q
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica de la pagina q '
web www.idpc.gov.co
Punto de Control Registro
Verificar que los formatos fisicos y digitales se encuentren Encuesta de satisfaccion
armonizados y actualizados. a la ciudadania.
o Tiempo
Actividad N° 2 (Hrsg Responsable
, L . L Orientadora de la Sede
Con corte mensual, realizar la tabulacion de la informacion Palomar del Principe
incluida en las encuestas recibidas de forma presencial y Profesional de Atenpcic’));]
virtual, en la matriz de Excel dispuesta para tal fin. a la Ciudadania
Punto de Control N/A Reqistro
Planilla de tabulacion de
N/A encuestas en formato
Excel
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Actividad N° 3 Tiempo Responsable
(Hrs)
Realizar el conteo y agregar los datos relativos a de cada una Profesional encargado de
de las preguntas de la encuesta; y registrar los resultados en Atencion a la ciudadania
los cuadros de resumen de la matriz de Excel.
Punto de Control N/A Registro
Verificar el registro de la totalidad de encuestas recibidas fisica Planilla de tabulacion de
y virtualmente; y verificar la consistencia de la informacion encuestas en formato
recibida y tabulada. Excel
Actividad N° 4 Tiempo Responsable
(Hrs)
Revisar cada una de las encuestas y verificar las sugerencias y
felicitaciones de los ciudadanos. Las sugerencias se incluyen
en el informe como parte de las recomendaciones y las
felicitaciones se incluyen como reconocimientos. Profesional designado de
Atencion a la ciudadania
En caso de encontrar una queja o reclamo sobre la atencion
recibida, se radica en correspondencia para su tramite N/A
pertinente.
Punto de Control Registro
Planilla de tabulacién de
N/A encuestas en formato
Excel
Actividad N° 5 Tiempo Responsable
(Hrs)
Realizar el anadlisis de los datos registrados y elaborar un
informe mensual de satisfaccion ciudadana, de acuerdo con la Profesional encargado de
informacion registrada en los cuadros de resumen de la matriz Atencion a la ciudadania
de Excel. /
Punto de Control N/A Registro
Formato Informe
Encuestas de
Satisfaccion
Actividad N° 6 Tiempo Responsable
(Hrs)
_Rewsar la c_onS|s'Fenc!a de los datos y grafl_cas incluidos en <_e| Lider del grupo de
informe realizado; asi como la concordancia entre el analisis N/A

realizado y los resultados presentados en el informe.

Transparencia y Atencion
a la ciudadania
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Punto de Control

Revisar el informe de satisfaccion ciudadana

Registro

Informe de Satisfaccion
mensual

Actividad N° 7

Tiempo
(Hrs)

Responsable

Gestionar la firma del Informe y solicitar su publicacion en el
micrositio de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
del IDPC.

Se debe remitir la versiéon final en pdf (original firmado) al
correo publicacion.transparencia@idpc.gov.co

Punto de Control

version final y firmada del documento.

N/A

Profesional encargado de
Atencion a la ciudadania

Registro

Solicitud publicacién

.. , informacion
Verificar que se envie la Informe de satisfaccion
Verificar la publicacién del Informe, dentro de los primeros 15

. _— ) mensual
dias del mes siguiente a la fecha de corte del informe mensual.
7.CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Version Naturaleza del cambio

31/07/2019 01 Creacion del documento.
8.CREDITOS

Elaboré Reviso Aprobo
Nombre: Edna Camila Acero
Tinoco Nombre: Juan Fernando
Acompafiamiento SIG: Magda|Nombre: Catalina Nagy Patifio L

, ; Acosta Mirkow
Gbémez —Profesional

Especializado OAP

Cargo — Rol: Contratista Equipo

de Transparencia y Atencion a la Cargo — Rol:

Lider Equipo de
Transparencia y Atencién a la

Cargo: Subdirector de Gestién

ciudadania Asesora de| .. ; Corporativa
- ciudadania
Planeacion
Aprobado Memorando interno con N° radicado 20195100040683 de 31-07-2019
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