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[bookmark: _Toc229147169]1. Introducción
El presente documento establece las normas de validación y consistencia de la información a recolectar en el marco del Estudio de Satisfacción Ciudadana de la Secretaría Distrital de Planeación (SDP), ejecutado por BetaGroup Services en virtud del Contrato 613-2025. Este instrumento técnico corresponde al Entregable 7 de la Fase 2 del proyecto y tiene por objeto blindar estadística y metodológicamente la integridad de los datos capturados a través de los canales presencial, telefónico y virtual, garantizando que la información recolectada cumpla con los estándares de calidad, coherencia interna y completitud requeridos para el cálculo del Índice de Satisfacción Institucional (ISI) 2025.
La validación de datos es uno de los pilares fundamentales del diseño muestral aprobado en la Fase 1, dado que la confiabilidad del Índice de Satisfacción Institucional depende directamente de la calidad del dato primario. Un registro inválido, inconsistente o incompleto compromete no solo el análisis estadístico posterior, sino también la legitimidad de las recomendaciones estratégicas derivadas del estudio, razón por la cual el presente documento establece un sistema de control de calidad multinivel que opera desde el momento de la captura hasta el procesamiento final de la base de datos.
El sistema de validación descrito en este documento se estructura en tres niveles complementarios: un nivel preventivo implementado directamente en la plataforma DataScope mediante validadores algorítmicos en tiempo real; un nivel correctivo aplicado durante la supervisión de campo por parte del Supervisor de Campo y el Experto en Estadística; y un nivel de auditoría final ejecutado durante el proceso de depuración y limpieza de la base de datos. Esta arquitectura de control multinivel asegura que la totalidad de las 2.442 encuestas definidas en el diseño muestral cumplan con los criterios de aceptación establecidos antes de su incorporación al análisis estadístico.
El documento se organiza en diez secciones. Inicialmente, se presentan los objetivos, el alcance y el marco conceptual y normativo que sustentan el proceso de validación. Posteriormente, se detallan las normas de validación específicas para cada sección del instrumento, cubriendo desde los controles operativos hasta los distintos bloques de medición de la satisfacción ciudadana. Luego, se establecen las reglas de consistencia entre variables y los criterios de completitud y aceptación de registros. Seguidamente, se define el protocolo para el manejo de datos faltantes y valores atípicos, junto con los lineamientos de documentación de decisiones. Finalmente, se incluye la ficha técnica de validación y consistencia, así como las referencias bibliográficas que respaldan metodológicamente el documento

[bookmark: _Toc229147170]2. Objetivos del Documento
El presente documento tiene los siguientes objetivos:
1. Establecer las normas de validación para cada variable e ítem de los instrumentos de recolección de datos en los canales presencial, telefónico y virtual del estudio de satisfacción ciudadana.
2. Definir las reglas de consistencia interna entre variables del instrumento que deben ser verificadas antes de aceptar un registro como válido para el análisis estadístico.
3. Determinar los criterios de completitud mínimos que debe cumplir cada encuesta para ser incluida en la base de datos final del estudio.
4. Establecer los protocolos de manejo de datos faltantes, valores atípicos y registros duplicados que garanticen la integridad estadística del Índice de Satisfacción Institucional (ISI) 2025.
5. Proveer una ficha técnica de referencia para la validación y consistencia de la información, que sirva como instrumento de control de calidad para el Supervisor de Campo, el Experto en Estadística y la supervisión del contrato por parte de la SDP.

[bookmark: _Toc229147171]3. Alcance
El presente documento aplica a la totalidad de los instrumentos de recolección de información del Estudio de Satisfacción Ciudadana ISI 2025, comprendiendo los tres canales de atención definidos por la Secretaría Distrital de Planeación: canal presencial, canal telefónico y canal virtual. Las normas aquí establecidas son de obligatorio cumplimiento para todos los miembros del equipo operativo del proyecto, incluyendo al Supervisor de Campo, los encuestadores vinculados al estudio y el Experto en Estadística, quienes son responsables de su aplicación en las distintas etapas del ciclo de captura, supervisión y procesamiento de datos.

[bookmark: _Toc229147172]4. Marco Conceptual y Normativo
La validación de datos en encuestas estadísticas se define como el conjunto de procedimientos técnicos orientados a verificar que los datos recolectados cumplan con criterios predefinidos de calidad, precisión y coherencia antes de ser utilizados en el análisis. En el contexto del presente estudio, la validación opera en dos dimensiones complementarias: la validación individual de cada variable, que verifica el cumplimiento de rangos, formatos y restricciones de dominio; y la validación de consistencia relacional, que verifica la coherencia lógica entre múltiples variables del mismo registro.
El marco normativo que rige el presente documento incluye la Ley 1581 de 2012 sobre Protección de Datos Personales, que establece los principios de finalidad, libertad, veracidad, calidad y seguridad aplicables al tratamiento de la información recolectada; el marco SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988), que fundamenta la estructura de medición de los siete atributos críticos de satisfacción evaluados; los lineamientos del Departamento Administrativo de la Función Pública para la medición de satisfacción ciudadana; y el Anexo Técnico del Contrato 613-2025, que establece los parámetros específicos del estudio.
Definiciones clave: 
1. Validación de rango: verificación de que el valor ingresado para una variable se encuentre dentro del conjunto o intervalo de valores admisibles definidos para dicha variable.
2. Validación de formato: verificación de que el dato ingresado corresponde al tipo de dato esperado (numérico, fecha, texto, código de opción).
3. Regla de consistencia: restricción lógica que establece una relación condicional entre dos o más variables, de manera que los valores de una variable deben ser coherentes con los valores de otra.
4. Registro válido: encuesta que cumple con los criterios mínimos de completitud y supera todos los controles de validación y consistencia definidos en el presente documento.
5. Registro inválido: encuesta que presenta al menos una violación a las normas de validación establecidas y que no puede ser incorporada al análisis estadístico sin previa corrección o descarte justificado.
6. Dato faltante: ausencia de respuesta en una variable de respuesta obligatoria o en una variable cuya respuesta es requerida por el flujo lógico del instrumento.

[bookmark: _Toc229147173]5. Normas de Validación por Sección del Instrumento
A continuación se presentan las normas de validación organizadas por sección del instrumento. Para cada variable se especifica el código, la descripción, el tipo de dato, el dominio de valores aceptables, la regla de validación aplicable, la fuente de control (plataforma DataScope o supervisión manual) y el nivel de obligatoriedad del campo.
[bookmark: _Toc229147174]5.1. Control Operativo
El Control Operativo registra los metadatos de cada encuesta, garantizando la trazabilidad del registro. Todos los campos del Control Operativo son de diligenciamiento obligatorio y son capturados automáticamente por la plataforma DataScope en la mayoría de los casos.
[bookmark: _Toc229147151]Tabla 1 Normas de validación — Control Operativo
	Variable
	Tipo
	Dominio / Valores aceptables
	Regla de validación
	Nivel de obligatoriedad

	Código de encuesta
	Alfanumérico
	Formato: CANAL-SERVICIO-NNNNN (ej. PRE-SIS-00001)
	Generado automáticamente por DataScope. Sin duplicados. No editable por encuestador.
	Obligatorio

	Código de encuestador
	Alfanumérico
	Código único asignado por el Director del Proyecto
	Debe corresponder a un código registrado en la base de encuestadores activos.
	Obligatorio

	Punto de atención
	Texto / Lista
	Lista cerrada de puntos de atención por canal
	Debe corresponder a un valor de la lista de puntos definidos. No se admiten valores abiertos.
	Obligatorio

	Fecha de atención ciudadana
	Fecha (DD/MM/AAAA)
	Entre el 01/01/2025 y la fecha de la encuesta
	No puede ser posterior a la fecha de la encuesta. No puede ser anterior al 01/01/2025.
	Obligatorio

	Fecha de la encuesta
	Fecha (DD/MM/AAAA)
	Entre el inicio de trabajo de campo y el fin de la Fase 3
	No puede ser anterior a la fecha de apertura del campo. Generada automáticamente.
	Obligatorio

	Hora de inicio
	Hora (HH:MM)
	Entre 06:00 y 22:00
	Debe ser anterior a HORA_FIN. Generada automáticamente por DataScope.
	Obligatorio

	Hora de finalización
	Hora (HH:MM)
	Entre 06:00 y 22:00
	Debe ser posterior a HORA_INI. Diferencia con HORA_INI entre 3 y 20 minutos. Registros fuera de rango marcados para revisión.
	Obligatorio

	Canal de atención
	Lista cerrada
	Presencial / Telefónico / Virtual
	Determinado automáticamente por la versión del formulario activo. No editable.
	Obligatorio

	Subcanal / Servicio
	Lista cerrada
	Lista de servicios por canal (ej. Sisbén, Norma Urbana, Línea 195, SINUPOT)
	Debe pertenecer a la lista de servicios definida para el canal seleccionado.
	Obligatorio
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[bookmark: _Toc229147152]Tabla 2. Criterios de alineación para la comparabilidad longitudinal ISI 2019 — 2023 — 2025
	Variable de Control
	Definición ISI 2019
	Definición ISI 2023
	Definición ISI 2025
	Comparabilidad y condición de equivalencia

	Canal de atención
	3 canales: Presencial, Telefónico, Virtual
	3 canales: Presencial, Telefónico, Virtual (ampliado a 6 subcanales)
	3 canales con 9 servicios desagregados (Sisbén, SINUPOT, SIPA, Estratificación, SuperCADE, L195, etc.)
	✓ Comparable con ajuste: agregar las categorías 2025 al esquema de canales 2023. Se requiere factor de reagrupación F_canal para análisis longitudinal.

	Escala de medición ISI
	Likert 1-5 en todos los bloques de atributos
	Likert 1-5 sin modificación
	Likert 1-5 sin modificación
	✓ Completamente comparable. La escala y el criterio T2B (respuestas ≥4) se mantienen idénticos en las tres mediciones.

	Número de dimensiones ISI
	7 dimensiones 

	7 dimensiones 
	7 dimensiones 
	✓Completamente comparable. Se conserva la misma estructura conceptual del modelo de medición. .

	Dimensiones de medición del ISI
	Calidad general del canal y del servicio; Servicio digno y humano; Conocimiento del servidor público; Satisfacción con la respuesta; Agilidad y oportunidad; Accesibilidad del canal; Confiabilidad y exactitud de la información
	Calidad general; Trato digno y respetuoso; Calidad del servicio prestado por el servidor público; Conocimiento del servidor público para solucionar requerimientos; Satisfacción con la respuesta; Oportunidad percibida; Acceso y accesibilidad; Calidad de la información y la comunicación
	Satisfacción General; Calidez (trato digno, lenguaje claro); Conocimiento técnico; Resolución de las solicitudes en el primer contacto; Tiempo de respuesta; Facilidad de acceso a los servicios; Percepción de transparencia
	✓ Existe alta equivalencia conceptual entre las dimensiones de los tres estudios. Aunque la denominación de algunas dimensiones cambió y en 2023 se desagregaron ciertos componentes, todas convergen en los mismos constructos fundamentales de calidad percibida del servicio, lo que permite la comparación histórica del ISI mediante armonización semántica y metodológica

	Población objetivo
	Ciudadanos atendidos por la SDP en los diferentes canales de atención
	Ciudadanos con atención efectiva en los canales institucionales
	Ciudadanos con atenciones efectivamente realizadas registradas en las bases administrativas
	✓ Comparable con armonización del marco muestral y de las bases de contacto

	Criterio de cálculo del indicador
	Índice de Satisfacción Institucional calculado mediante Top Two Boxes (respuestas 4 y 5)
	Índice de Satisfacción Institucional calculado mediante Top Two Boxes (respuestas 4 y 5)
	Índice de Satisfacción Institucional calculado mediante Top Two Boxes (respuestas 4 y 5)
	✓ Completamente comparable. El indicador se construye con la misma lógica en las tres mediciones.

	Unidad de análisis
	Encuesta aplicada a ciudadanos usuarios de los servicios de la SDP
	Encuesta aplicada a ciudadanos atendidos
	Encuesta aplicada a ciudadanos que recibieron atención efectiva
	✓ Completamente comparable. La unidad de observación y análisis permanece constante.

	Técnica de recolección
	Encuestas aplicadas posterior a la atención del servicio
	Encuestas post-servicio con controles de validación y depuración
	Encuestas post-servicio con captura digital en DataScope
	✓ Completamente comparable. Se mantiene el mismo enfoque metodológico de medición inmediata de la experiencia.
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[bookmark: _Toc229147175]5.2. Información Sociodemográfica
La sección sociodemográfica comprende las variables P1 a P14 del instrumento y permite la caracterización de los usuarios encuestados. La validación de esta sección garantiza la integridad de las variables utilizadas para el análisis de segmentación y el enfoque diferencial exigido por el Anexo Técnico.
[bookmark: _Toc229147153]Tabla 3 Normas de validación — Información Sociodemográfica (P1-P14)
	Código
	Pregunta
	Tipo de dato
	Dominio aceptable
	Regla de validación
	Obligatorio

	P1
	Tipo de documento
	Lista cerrada
	CC / CE / PPT / TI / Otro
	Solo opciones predefinidas. En DataScope: lista desplegable bloqueante.
	Sí

	P2
	Número de documento
	Numérico entero
	7 a 11 dígitos
	Sin letras ni caracteres especiales. Sin duplicados en tiempo real (alerta, no bloqueo). No menor de 1.000.000.
	Sí

	P3
	Fecha de nacimiento
	Fecha DD/MM/AAAA
	Usuario mayor de 18 años
	Validar mayor de edad: (Fecha encuesta - Fecha nacimiento) >= 18 años. Formato obligatorio.
	Sí

	P4
	Lugar de residencia
	Lista cerrada
	Lista de localidades de Bogotá / Otras
	Si selecciona 'Otras', campo texto habilitado. Bogotá activa lista de localidades.
	Sí

	P5
	Sexo
	Lista cerrada
	Hombre / Mujer / Intersexual
	Solo opciones predefinidas.
	Sí

	P6
	Identidad de género
	Lista cerrada
	Masculino / Femenino / Trans / No Binario / Otro
	Si selecciona 'Otro': campo texto habilitado.
	Sí

	P7
	Orientación sexual
	Lista cerrada
	Heterosexual / Homosexual / Bisexual / Prefiere no responder / Otro
	Si selecciona 'Otro': campo texto habilitado.
	Sí

	P8
	Composición del hogar
	Selección múltiple
	Al menos 1 opción seleccionada
	Mínimo una respuesta. 'Vive solo/a' es excluyente con las demás opciones.
	Sí

	P9
	Tamaño del hogar
	Lista cerrada
	Vive solo(a) / 2 a Más de 5 / No desea responder
	Si P8 = 'Vive solo/a', P9 debe ser 'Vive solo(a)' (consistencia).
	Sí

	P10
	Condiciones especiales
	Selección múltiple
	Lista de condiciones + Ninguna
	'Ninguna de las anteriores' es excluyente con otras. Sub-ítem 1.1 solo si selecciona 'Víctima'. Sub-ítem 2.1 solo si selecciona 'Discapacidad'.
	Sí

	P11
	Ocupación
	Lista cerrada
	6 categorías predefinidas
	Solo opciones predefinidas.
	Sí

	P12
	Estrato socioeconómico
	Lista cerrada
	1-6 / Sin estrato / Rural
	Solo opciones predefinidas.
	Sí

	P13
	Nivel educativo
	Lista cerrada
	6 categorías predefinidas
	Solo opciones predefinidas.
	Sí

	P14
	Grupo étnico/racial
	Condicional + Lista
	No / Sí + lista de grupos
	Si selecciona 'Sí', debe seleccionar grupo. No admite 'Sí' sin especificar.
	Sí


Elaborado por Betagroup 2026


[bookmark: _Toc229147176]5.3. Bloque 1 — Satisfacción General
El Bloque 1 captura la percepción general de satisfacción del ciudadano con el canal utilizado y el servicio específico recibido. Comprende tres ítems de escala Likert de 1 a 5, todos de obligatorio diligenciamiento.
[bookmark: _Toc229147154]Tabla 4 Normas de validación — Bloque 1: Satisfacción General
	Código
	Ítem
	Tipo
	Dominio
	Regla de validación
	Obligatorio

	B1_P1
	Calidad general del canal de atención
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en rango [1,5]. No se admiten decimales ni valores fuera de rango. Campo bloqueante en DataScope.
	Sí

	B1_P2
	Calidad del servicio específico prestado
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en rango [1,5]. Adaptación de texto según canal activo.
	Sí

	B1_P3
	Satisfacción general con la atención recibida
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en rango [1,5]. Variable principal del ISI.
	Sí
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[bookmark: _Toc229147177]5.4. Bloque 2 — Calidez (Trato Digno y Lenguaje Claro)
El Bloque 2 evalúa la dimensión de calidez en la atención, comprendiendo cinco ítems de escala Likert 1-5. Este bloque es crítico para el atributo de 'Calidez' del tablero de indicadores.
[bookmark: _Toc229147155]Tabla 5 Normas de validación — Bloque 2: Calidez
	Código
	Ítem
	Tipo
	Dominio
	Regla de validación
	Obligatorio

	B2_P1
	Trato con respeto durante la atención
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B2_P2
	Amabilidad del servidor o servidora pública
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B2_P3
	Disposición del servidor para ayudar
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B2_P4
	Comprensión y atención del requerimiento
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B2_P5
	Claridad del lenguaje utilizado
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí
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[bookmark: _Toc229147178]5.5. Bloque 3 — Conocimiento Técnico
El Bloque 3 evalúa el atributo de conocimiento técnico del servidor o de la entidad, con cuatro ítems de escala Likert 1-5.
[bookmark: _Toc229147156]Tabla 6 Normas de validación — Bloque 3: Conocimiento Técnico
	Código
	Ítem
	Tipo
	Dominio
	Regla de validación
	Obligatorio

	B3_P1
	Conocimiento del servidor sobre la solicitud
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B3_P2
	Claridad de la información recibida
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B3_P3
	Suficiencia de la información para comprender el trámite
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B3_P4
	Información permitió saber cómo continuar
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí
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[bookmark: _Toc229147179]5.6.  Bloque 4 — Resolución en el Primer Contacto
El Bloque 4 mide el atributo de resolución de solicitudes en el primer contacto. Comprende tres ítems de escala Likert 1-5.
[bookmark: _Toc229147157]Tabla 7 Normas de validación — Bloque 4: Resolución en el Primer Contacto
	Código
	Ítem
	Tipo
	Dominio
	Regla de validación
	Obligatorio

	B4_P1
	Satisfacción con la respuesta en el primer contacto
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B4_P2
	La atención contribuyó a resolver la necesidad
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B4_P3
	Utilidad del servicio para el trámite
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí
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[bookmark: _Toc229147180]5.7. Bloque 5 — Tiempo de Respuesta
El Bloque 5 evalúa la oportunidad del servicio y el cumplimiento de expectativas en tiempos de atención, con dos ítems de escala Likert 1-5.
[bookmark: _Toc229147158]Tabla 8 Normas de validación — Bloque 5: Tiempo de Respuesta
	Código
	Ítem
	Tipo
	Dominio
	Regla de validación
	Obligatorio

	B5_P1
	Oportunidad del servicio en términos de ley
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B5_P2
	El tiempo de atención cumplió con las expectativas
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí
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[bookmark: _Toc229147181]5.8. Bloque 6 — Facilidad de Acceso a los Servicios
El Bloque 6 evalúa la facilidad de acceso al canal de atención, con cuatro ítems adaptados según el canal (presencial, telefónico o virtual).
[bookmark: _Toc229147159]Tabla 9 Normas de validación — Bloque 6: Facilidad de Acceso
	Código
	Ítem
	Tipo
	Dominio
	Regla de validación
	Obligatorio

	B6_P1
	Facilidad para llegar/acceder al canal utilizado
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Texto adaptado al canal activo. Bloqueante.
	Sí

	B6_P2
	Facilidad de uso del canal para realizar el trámite
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B6_P3
	Acceso sin dificultades técnicas o administrativas
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B6_P4
	Disponibilidad/ubicación adecuada del canal
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí
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[bookmark: _Toc229147182]5.9. Bloque 7 — Percepción de Transparencia
El Bloque 7 mide la percepción del ciudadano sobre la transparencia institucional, con tres ítems de escala Likert 1-5.
[bookmark: _Toc229147160]Tabla 10 Normas de validación — Bloque 7: Percepción de Transparencia
	Código
	Ítem
	Tipo
	Dominio
	Regla de validación
	Obligatorio

	B7_P1
	Claridad y comprensibilidad de la información
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B7_P2
	Comprensión de los pasos a seguir
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí

	B7_P3
	Confianza en la entidad generada por la información
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí
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[bookmark: _Toc229147183]5.10. Bloque 8 — Experiencia del Ciudadano
El Bloque 8 recoge información cualitativa y complementaria sobre la experiencia del ciudadano. Comprende diez ítems de selección de opciones (cerrada o condicional), algunos con campo abierto adicional.
[bookmark: _Toc229147161]Tabla 11  Normas de validación — Bloque 8: Experiencia del Ciudadano
	Código
	Ítem
	Tipo
	Dominio
	Regla de validación
	Obligatorio

	B8_P1
	Razón para usar el canal actual
	Selección única
	Lista de 8 opciones + 'Otro'
	Una sola respuesta. Si selecciona 'Otro': campo texto obligatorio, mín. 5 caracteres.
	Sí

	B8_P2
	Lo que más le agradó de la atención
	Selección única
	Lista de 8 opciones + 'Otro'
	Una sola respuesta. Si selecciona 'Otro': campo texto obligatorio.
	Sí

	B8_P3
	Dificultad durante la atención
	Selección única
	Lista de 8 opciones incluyendo 'Sin dificultad'
	Una sola respuesta. Si selecciona 'Otro': campo texto obligatorio.
	Sí

	B8_P4
	Resolución completa de la solicitud
	Selección única
	4 opciones predefinidas
	Una sola respuesta. Consistencia con B4_P2: si B4_P2 = 1 o 2, B8_P4 no debe ser 'Sí, completamente'.
	Sí

	B8_P5
	Parte del proceso con mayor dificultad
	Selección única
	7 opciones + 'Otro'
	Si B8_P3 = 'Sin dificultad', B8_P5 debe ser 'No tuvo dificultades'. Consistencia obligatoria.
	Sí

	B8_P6
	Claridad de los requisitos del trámite
	Selección única
	4 niveles: Muy claros / Claros / Poco claros / Nada claros
	Una sola respuesta.
	Sí

	B8_P7
	Resolución de la necesidad por el servicio
	Selección única
	4 opciones predefinidas
	Consistencia con B4_P2 y B8_P4.
	Sí

	B8_P8
	Qué debería mejorar la entidad
	Selección única
	8 opciones + 'Otro'
	Una sola respuesta. Si 'Otro': campo texto obligatorio.
	Sí

	B8_P9
	Comentario adicional / tipo de PQRSF
	Condicional
	No / Sí + tipo: Felicitación / Queja / Sugerencia / Reclamo / Otro
	Si selecciona 'Sí': tipo es obligatorio. Campo texto abierto para descripción (mín. 10 caracteres).
	Sí

	B8_P10
	Recomendación de servicios SDP (NPS simplificado)
	Escala Likert
	Entero 1-5
	Solo valores enteros en [1,5]. Bloqueante.
	Sí
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[bookmark: _Toc229147184]6. Reglas de Consistencia Entre Variables
Las reglas de consistencia verifican la coherencia lógica entre variables del mismo registro. Su aplicación es posterior a la validación individual de cada variable y previa al procesamiento estadístico. Las siguientes reglas están implementadas en DataScope como validadores algorítmicos en tiempo real (RC-AT = automático) o como controles de revisión manual durante la supervisión (RC-MAN = manual).
[bookmark: _Toc229147162]Tabla 12  Reglas de consistencia entre variables del instrumento de recolección
	Código Regla
	Variables involucradas
	Descripción de la regla
	Tipo de control
	Acción ante incumplimiento

	RC-01
	P8 / P9
	Si P8 = 'Vive solo/a', entonces P9 debe ser 'Vive solo(a)'. Incompatibilidad entre composición y tamaño del hogar.
	Automático (AT)
	Bloqueo y mensaje de error al encuestador. No permite avanzar.

	RC-02
	P10 / Sub-item 1.1
	Si P10 no incluye 'Victima del conflicto armado', el sub-item 1.1 (RUV) debe estar deshabilitado y sin respuesta.
	Automático (AT)
	Campo deshabilitado automáticamente. Alerta si se detecta respuesta en campo inactivo.

	RC-03
	P10 / Sub-item 2.1
	Si P10 no incluye 'Persona con discapacidad', el sub-item 2.1 (tipo de discapacidad) debe estar deshabilitado.
	Automático (AT)
	Campo deshabilitado automáticamente.

	RC-04
	P10 / Ninguna
	'Ninguna de las anteriores' en P10 es excluyente con cualquier otra opción seleccionada simultáneamente.
	Automático (AT)
	Bloqueo y mensaje de error.

	RC-05
	B4_P2 / B8_P4
	Si B4_P2 es Nada o Poco (valores 1 o 2), entonces B8_P4 no puede ser 'Si, completamente'. Inconsistencia entre resolución percibida y resultado.
	Manual (MAN)
	Marcado para revisión por Supervisor. Verificar con encuestador antes de aceptar.

	RC-06
	B8_P3 / B8_P5
	Si B8_P3 = 'No tuvo dificultades', entonces B8_P5 debe ser 'No tuvo dificultades' exclusivamente.
	Automático (AT)
	Bloqueo y mensaje de error si B8_P5 indica dificultad con B8_P3 = 'Sin dificultad'.

	RC-07
	B8_P4 / B8_P7
	Las respuestas de B8_P4 ('¿Resolvió completamente su solicitud?') y B8_P7 ('¿El servicio solucionó su necesidad?') deben ser coherentes entre sí.
	Manual (MAN)
	Marcado para revisión por Supervisor. Diferencias extremas (ej. B8_P4='Sí completamente' y B8_P7='No') requieren verificación.

	RC-08
	HORA_INI / HORA_FIN
	La duración de la encuesta (HORA_FIN - HORA_INI) debe estar entre 3 y 20 minutos.
	Automático (AT)
	Alerta generada. Encuestas con duración inferior a 3 min: posible aceptación mecánica. Superior a 20 min: posible distorsión. Ambas marcadas para revisión.

	RC-09
	P2 / CANAL / SERVICIO
	El número de documento (P2) no debe repetirse dentro del mismo subcanal/servicio en la base de datos.
	Automático (AT)
	Alerta de posible duplicado. No bloqueo automático; el Supervisor decide si anular o conservar.

	RC-10
	B1_P1 a B7_Pn / B1_P3
	Si la mayoria de items de los Bloques 2-7 son calificados con 1 (Nada), B1_P3 no puede ser 5 (Totalmente satisfecho). Inconsistencia extrema.
	Manual (MAN)
	Flagging estadístico posterior por el Experto en Estadística. Encuesta marcada para revisión de calidad.

	RC-11
	B8_P9 / Texto abierto
	Si B8_P9 = 'Sí', el campo de tipo de PQRSF es obligatorio y el campo de texto no puede estar vacío.
	Automático (AT)
	Bloqueo hasta completar campo de tipo y texto.

	RC-12
	P3 (Fecha nacimiento) / Fecha encuesta
	El encuestado debe ser mayor de 18 años en la fecha de aplicación de la encuesta.
	Automático (AT)
	Bloqueo inmediato; no se puede continuar con la encuesta.
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[bookmark: _Toc229147185]6.1. Alertas de Contradicción Lógica Entre Bloques
Las alertas de contradicción lógica son mecanismos de validación activa implementados en DataScope que detectan inconsistencias entre la calificación de atributos específicos (B2–B7) y la Satisfacción General (B1). Cuando se detecta una contradicción, el sistema muestra al encuestador un mensaje de confirmación antes de permitir el avance, previniendo errores de digitación sin invalidar la respuesta automáticamente.


[bookmark: _Toc229147163]Tabla 13. Alertas de Contradicción Lógica — Reglas de Activación en DataScope
	Código Alerta
	Condición de Contradicción Detectada
	Bloques Implicados
	Acción en DataScope
	Responsable de Confirmación

	ACL-01
	B1 (Satisfacción General) = 5 Y promedio de B2 (Calidez) ≤ 2 en todos sus ítems.
	B1 vs B2
	DataScope despliega mensaje: "El ciudadano califica Excelente la satisfacción general pero Muy malo el trato. ¿Confirma los valores ingresados?" El encuestador selecciona Sí o Corregir.
	Encuestador. Si confirma, el registro queda marcado con flag [ACL-01] para revisión del Supervisor.

	ACL-02
	B1 (Satisfacción General) = 1 Y promedio de todos los bloques B2–B7 ≥ 4.
	B1 vs B2–B7
	Mensaje de alerta: "Satisfacción general muy baja pero todos los atributos con calificación alta. ¿Confirma los valores?" Encuestador confirma o corrige.
	Encuestador. Registro marcado con flag [ACL-02] si se confirma.

	ACL-03
	B4 (Resolución en Primer Contacto) = 5 Y B5 (Tiempo de Respuesta) ≤ 2, o viceversa, en el mismo registro.
	B4 vs B5
	Alerta: "Resolución excelente pero tiempo de respuesta muy malo (o viceversa). ¿Confirma?" Permite confirmar o corregir.
	Encuestador. Casos confirmados son revisados en supervisión diaria para detectar patrones.

	ACL-04
	B3 (Conocimiento Técnico) = 1 Y B7 (Percepción de Transparencia) = 5, o B3 = 5 y B7 = 1.
	B3 vs B7
	Alerta por discordancia entre conocimiento técnico y transparencia. Confirmación obligatoria antes de avanzar.
	Encuestador. Flag [ACL-04] para monitoreo estadístico posterior.

	ACL-05
	Algún bloque B2–B7 presenta calificación 1 en TODOS sus ítems (puntuación mínima absoluta en el bloque completo).
	Cualquier bloque B2–B7
	Alerta: "El bloque [nombre] tiene calificación mínima en todos sus ítems. ¿Confirma que el ciudadano así lo expresó?" Permite confirmar o re-ingresar.
	Encuestador. Registro marcado con flag [ACL-BLOQUE-MIN]. El Supervisor valida el registro en la revisión de calidad del día.
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[bookmark: _Toc229147186]7. Criterios de Completitud y Aceptación de Registros
Un registro es aceptado como válido para la base de datos del análisis estadístico cuando cumple la totalidad de los siguientes criterios de completitud. El incumplimiento de uno o más de estos criterios determina que el registro sea clasificado como inválido y sea excluido del cálculo del ISI 2025, salvo que el Experto en Estadística y el Director del Proyecto decidan su recuperación mediante un protocolo de imputación justificada.
7.1. Criterio de completitud general: El 100% de las variables marcadas como 'Obligatorio' en las tablas de la Sección 5 deben contener respuesta válida. La ausencia de respuesta en cualquier variable obligatoria invalida el registro.
7.2. Criterio de completitud de bloques de satisfacción: Los siete atributos del tablero de indicadores (Bloques 1 al 7) deben estar completos al 100%. Un registro con algún bloque de satisfacción incompleto no puede contribuir al cálculo del ISI y se clasifica como inválido, salvo imputación.
7.3. Criterio de validez del consentimiento: El registro debe incluir evidencia de consentimiento informado del ciudadano. En DataScope, la aceptación del consentimiento es un bloqueo lógico previo a cualquier pregunta. Registros sin evidencia de consentimiento son descartados automáticamente.
7.4. Criterio de duración mínima: La duración mínima aceptable de la encuesta es de 3 minutos. Registros con duración inferior son marcados automáticamente para revisión del Supervisor. Si el Supervisor confirma la irregularidad, el registro es descartado.
7.5. Criterio de unicidad: Cada ciudadano identificado por número de documento solo puede tener un registro aceptado por canal/servicio. Ante duplicados, se conserva el registro de mayor completitud y calidad; el otro se descarta con nota en la bitácora.
Un registro es considerado duplicado únicamente cuando coinciden simultáneamente los tres campos de la llave compuesta: (1) Número de Documento del ciudadano, (2) Canal/Servicio evaluado, y (3) Fecha de Atención del Servicio (con tolerancia de ±3 días para compensar diferencias entre la fecha de atención y la fecha de recolección). Ante duplicados confirmados bajo esta llave compuesta, se conserva el registro de mayor completitud y menor duración atípica.

[bookmark: _Toc229147164]Tabla 14. Mecanismo de Deduplicación por Llave Compuesta
	Campo de la Llave
	Descripción
	Criterio de Coincidencia
	Acción al Detectar Duplicado

	Número de Documento
	Número de identificación del ciudadano registrado en la base de contacto (cédula, NIT u otro).
	Coincidencia exacta del campo NUM_DOC entre dos o más registros del mismo período de recolección.
	Activar verificación de duplicado solo si también coinciden los campos Canal y Fecha de Atención.

	Canal / Servicio evaluado
	Canal de atención y servicio específico que el ciudadano evaluó (ej.: SISBEN-Presencial, SINUPOT-Virtual, Línea 195-Telefónico).
	Coincidencia exacta del campo P_CANAL entre los registros en verificación.
	Si Canal difiere (mismo documento, distinto servicio): no es duplicado. Ambos registros son válidos. Documentar en observaciones.

	Fecha de Atención del Servicio
	Fecha en que el ciudadano tuvo la interacción con la SDP que se está evaluando (campo FECHA_ATENCIÓN en la base de contacto).
	Coincidencia dentro de una ventana de ±3 días calendario (para cubrir diferencias de registro administrativo).
	Si la fecha difiere en más de 3 días y el canal es el mismo: evaluar contexto. Si el Supervisor confirma que son atenciones distintas, ambos registros se conservan con nota de justificación.

	Resultado de la llave compuesta
	Solo se declara duplicado cuando los tres campos coinciden simultáneamente.
	NUM_DOC = igual Y P_CANAL = igual Y |FECHA_ATENCIÓN_A - FECHA_ATENCIÓN_B| ≤ 3 días.
	Conservar el registro con mayor completitud (menos campos vacíos). Si completitud es igual, conservar el de menor duración atípica. El registro descartado queda archivado con estado DUPLICADO-DESCARTADO en DataScope.
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7.6. Criterio de coherencia interna: El registro no debe incumplir ninguna de las reglas de consistencia automáticas (RC-AT) de la Sección 6. Las reglas manuales (RC-MAN) serán evaluadas por el Supervisor; si se confirma inconsistencia grave, el registro se descarta.
[bookmark: _Toc229147165]Tabla 15  Criterios de aceptación y rechazo de registros
	Categoría del registro
	Descripción
	Acción

	Válido
	Cumple todos los criterios de completitud (7.1-7.6) y supera todos los controles de validación y consistencia.
	Incluido en la base de datos final para análisis estadístico.

	Observado — recuperable
	Presenta datos faltantes en variables no obligatorias o incumplimiento de reglas RC-MAN. No afecta el cálculo del ISI.
	Revisión por Supervisor. Si se confirma la calidad del registro, se incluye con nota.

	Inválido — no recuperable
	Incumple criterios de completitud (7.1, 7.2, 7.3 o 7.4) o incumple una o más reglas RC-AT. No puede corregirse.
	Excluido de la base de datos. Registrado en la bitácora con motivo de descarte.

	Duplicado confirmado
	Se verifica que el mismo ciudadano tiene más de un registro para el mismo canal/servicio.
	Se conserva el de mayor calidad. El duplicado se excluye y se registra en bitácora.
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[bookmark: _Toc229147187]8. Protocolo de Manejo de Datos Faltantes y Valores Atípicos
[bookmark: _Toc229147188]8.1. Datos faltantes en variables no obligatorias
Las variables de respuesta no obligatoria (principalmente las de campo abierto en el Bloque 8 y el campo de descripción en B8_P9) pueden presentar ausencia de respuesta sin invalidar el registro. El tratamiento para estos casos es la preservación del código de dato faltante (valor = 99 o cadena vacía según el tipo de variable) y su documentación en el diccionario de datos entregado con la base final. Estos valores no son imputados.
[bookmark: _Toc229147189]8.2. Imputación de variables del ISI
En casos excepcionales en que una variable de los Bloques 1-7 presente dato faltante en un registro que cumple todos los demás criterios de calidad, el Experto en Estadística podrá aplicar imputación mediante media condicional o imputación múltiple, siempre y cuando: (a) el porcentaje de datos faltantes para esa variable no supere el 5% del total de la muestra, (b) el mecanismo de datos faltantes sea completamente aleatorio (MCAR) según prueba de Little, y (c) el procedimiento quede documentado en el informe metodológico de la base de datos.
[bookmark: _Toc229147190]8.3. Valores atípicos en escalas Likert
Los valores atípicos en las escalas Likert (1-5) son analizados a nivel de patrón de respuesta. Un registro con respuesta uniforme en todos los ítems de los Bloques 1-7 (por ejemplo, todos los ítems calificados con 1 o todos con 5) es identificado por el sistema de flagging estadístico del Experto en Estadística y sometido a evaluación. Si el análisis de metadatos (tiempo de respuesta, encuestador) confirma una posible respuesta mecánica o de complacencia, el registro puede ser excluido con justificación documentada.
[bookmark: _Toc229147191]8.4. Documentación de decisiones
Toda decisión de exclusión, imputación o recuperación de registros debe quedar registrada en la Bitácora de Control de Cambios (Entregable 14, Fase 1), con la siguiente información: identificador del registro, motivo de la decisión, variable(s) afectada(s), técnica aplicada y firma del responsable. Esta documentación es requisito para la entrega de la base de datos a la SDP.


[bookmark: _Toc229147192]9. Ficha Técnica de Validación y Consistencia
A continuación se presenta la ficha técnica consolidada del sistema de validación y consistencia del Estudio de Satisfacción Ciudadana ISI 2025.
[bookmark: _Toc229147166]Tabla 16. Sistema de Códigos de Estado de Validación por Registro — Estudio ISI 2025
	Código Estado
	Denominación
	Condición de Asignación
	Acción Requerida
	Responsable

	VAL-OK
	Registro válido — sin observaciones
	El registro supera la totalidad de las reglas de validación de rangos (Sección 5), reglas de consistencia automáticas (Sección 6) y criterios de completitud (Sección 7). Ningún flag de alerta activo.
	Ninguna. El registro pasa directamente a la base de datos de análisis estadístico.
	DataScope (automático)

	VAL-REV
	Registro válido — requiere revisión manual
	El registro supera los controles automáticos pero presenta uno o más flags de alerta activos (ACL-01 a ACL-05 de la Sección 6.1, o alertas de duración marginal entre 3 y 4 minutos).
	El Supervisor revisa el registro en el panel DataScope antes del cierre de la jornada. Confirma o descarta el flag. Documenta la decisión en el campo OBSERVACION_SUPERVISOR.
	Supervisor de Campo

	VAL-INC
	Registro incompleto — en proceso
	El formulario no fue cerrado por el encuestador (encuesta interrumpida). Uno o más campos obligatorios están vacíos. El ciudadano colgó a mitad de la entrevista.
	El Supervisor revisa el punto de corte. Si el registro supera el umbral mínimo de completitud (Sección 7), puede ser incluido como registro parcial con justificación. De lo contrario, se archiva como DESCARTADO.
	Supervisor de Campo

	VAL-ERR-RNG
	Error de validación de rango
	Una o más respuestas registradas están fuera del dominio de valores aceptables definido en las tablas de la Sección 5 (ej.: valor 6 en escala Likert 1–5, texto en campo numérico). DataScope normalmente previene este error, pero puede ocurrir en ingresos manuales de respaldo.
	Corrección inmediata por el encuestador si el error ocurre en campo. Si se detecta en revisión post-campo, el Supervisor corrige con justificación documentada. Si no es corregible, el registro se descarta.
	Encuestador / Supervisor

	VAL-ERR-CONS
	Error de consistencia entre variables
	El registro incumple una o más reglas de consistencia automáticas (RC-AT) de la Sección 6 que no fueron resueltas mediante alerta ACL. Ej.: bloque B2 respondido pero B1 vacío.
	El Supervisor evalúa la corrección. Si la inconsistencia es corregible con base en el audio de supervisión o la nota del encuestador, se corrige y se documenta. Si no, el registro se descarta.
	Supervisor de Campo

	VAL-DUP
	Registro duplicado — descartado
	El registro activa la llave compuesta de deduplicación (NUM_DOC + Canal + Fecha de Atención ±3 días) con un registro ya validado en la base de datos activa.
	El registro con menor completitud se archiva con estado VAL-DUP en DataScope. No se incluye en la base de análisis. El Supervisor documenta el motivo en el campo OBSERVACION_SUPERVISOR.
	DataScope (automático) + Supervisor (verificación)

	VAL-RECH
	Registro rechazado — fuera de análisis
	El registro incumple uno o más criterios de aceptación obligatorios (Sección 7): sin consentimiento, duración inferior a 3 minutos sin justificación, o violación de regla de consistencia automática sin posibilidad de corrección.
	El registro se excluye definitivamente de la base de análisis. Se archiva con estado VAL-RECH, indicando el criterio incumplido (ej.: VAL-RECH/C_DUR para criterio de duración). El Coordinador registra el rechazo en el informe diario.
	Coordinador de Campo
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[bookmark: _Toc229147167]Tabla 17  Ficha Técnica de Validación y Consistencia — Estudio ISI 2025
	Componente
	Descripción

	Nombre del estudio
	Estudio de Satisfacción Ciudadana ISI 2025 — Secretaría Distrital de Planeación

	Contrato
	613-2025

	Empresa ejecutora
	BetaGroup Services

	Entregable
	Entregable 7 — Fase 2, Ítem 3: Normas de validación y consistencia de la información a recolectar

	Versión del documento
	01

	Fecha de elaboración
	Bogotá, 10 de abril de 2026

	Canales de aplicación
	Presencial (1.346 encuestas), Telefónico (211 encuestas), Virtual (885 encuestas)

	Total de encuestas a validar
	2.442 encuestas efectivas

	Metodología de captura
	CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing) — Plataforma DataScope Enterprise

	Plataforma de control de calidad
	DataScope (validación en tiempo real) + Looker Studio (monitoreo) + Microsoft 365 (depuración)

	Total de reglas de consistencia
	12 reglas (9 automáticas / 3 manuales)

	Criterios de aceptación del registro
	6 criterios obligatorios (completitud general, bloques de satisfacción, consentimiento, duración, unicidad, coherencia interna)

	Tasa máxima de rechazo esperada
	Hasta el 5% del total de la muestra por canal (basado en experiencias de estudios previos de la SDP)

	Protocolo de imputación
	Aplicable solo para variables de ISI con tasa de dato faltante < 5% y mecanismo MCAR confirmado

	Responsable de validación primaria
	DataScope Enterprise (automático) + Supervisor de Campo (supervisión manual)

	Responsable de validación secundaria
	Experto en Estadística — BetaGroup Services

	Responsable de aprobación de la base final
	Director Operativo y de Proyecto — BetaGroup Services / Supervisión SDP

	Normativa aplicable
	Ley 1581 de 2012 (Habeas Data), Decreto 1377 de 2013, Anexo Técnico Contrato 613-2025

	Instrumento de trazabilidad
	Bitácora de Control de Cambios (Entregable 14, Fase 1)
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