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1.Introduccion

En el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP se parte del hecho
que la metodologia “ciudadano incégnito” es una técnica de marketing para evaluar el servicio y la
imagen que una entidad le estd ofreciendo a sus usuarios o partes interesadas a traves del
comportamiento de sus funcionarios y/o colaboradores. A través de la aplicacion de esta herramienta,
una persona designada por la Entidad llega sin aviso previo, pero con un objetivo: evaluar a la persona
que le presta el servicio.

Dado que esta metodologia utiliza una técnica simple, pero efectiva; en el Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP; se considerd conveniente su aplicacion
para evaluar la atencién a la ciudadania, toda vez que una persona, la cual sera designada
especificamente para esta labor, se hace pasar por un ciudadano o usuario real del DADEP, simulando
que va a solicitar la prestacion de algun servicio o realizar alguna consulta. Este “ciudadano incognito’
se encarga de evaluar una serie de pardmetros predeterminados de la entidad y de la persona que le
atiende, tales como la imagen de la persona quien atiende, la rapidez, el tiempo dedicado y el
conocimiento del quehacer institucional.

Se espera que gracias al empleo de la técnica "ciudadano incégnito’, el DADEP obtenga informacion
de primera mano sobre una de sus prioridades: la atencion a la ciudania, la cual constituye la razéon
de ser de la entidad. Es importante tener presente que los datos recogidos en el DADEP a través del
“ciudadano incégnito’ seran tratados y analizados, lo que permitira adoptar decisiones en cuestiones
claves para la prestacion del servicio, como son la capacitacion y la seleccion del personal destinado
a atender a la ciudadania; asi como también, tener la posibilidad de comprobar la utilidad e idoneidad
de las acciones de mejora implementadas por la entidad.

Es por lo anterior, que este ejercicio de “ciudadano incognito” se realiza en el Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP; en el marco de la estrategia de todos
somos atencion a la ciudadania, la cual fue disefada para buscar garantizar el ejercicio de los
derechos de los ciudadanos y su acceso real y efectivo a la atencion de sus requerimientos, acorde
con el propdsito de la politica publica servicio al ciudadano y para ello, organiza una serie de acciones
qgue propenden por el mejoramiento de la calidad de la atencion e informacion entregada a los
ciudadanos a través de los diferentes canales de atencion dispuestos por la entidad, y en lo posible,
identificar las falencias y corregirlas para brindar un mejor servicio.

2.0bjetivo de implementar en el DADEP la metodologia

De conformidad con el Decreto Distrital 197 de 2014 - Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania (PPDSC), especificamente con las lineas transversales de la politica; seguimiento,
evaluacion y mejoramiento continuo, el presente documento define la metodologia de ciudadano
incégnito con el fin de identificar oportunidades de mejora al servicio prestado y asi aumentar el nivel
de satisfaccion de la ciudadania frente a la gestidon y transparencia del Departamento Administrativo
de la Defensoria del Espacio Publico a través de los canales de atencion y de comunicacion
disponibles. ‘
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El nivel de satisfaccion de la ciudadania frente a la gestion del DADEP, puede medirse a través del
servicio prestado en los canales de atencion, por tal motivo la metodologia de ciudadano incégnito
se aplicara en los puntos de atencion de los canales presencial, telefénico y virtual de acuerdo con
un cronograma propuesto para aplicar la metodologia definida en el presente documento.

Ciudadano incognito (Canal presencial, canal virtual (pagina web y chat) y canal telefonico) es
herramienta mediante la cual uno o varios integrantes del equipo de funcionarios y/ colaboradores
del Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP realizan una visita al
punto de atencion presencial dispuesto por la entidad, efectuan una llamada y/o acceden al sitio web,
para solicitar informacion, interponer un requerimiento y/o solicitar el acceso a un trdmite o servicio,
con el objetivo de evaluar desde la perspectiva ciudadana la atencidn, infraestructura, calidad de los
servicios ofrecidos, oportunidad de la respuesta y/o contenido de la informacioén, en cada uno de los
canales evaluados.

2.10bjetivo general de la metodologia

Medir la percepcion de satisfaccion de los usuarios y partes interesadas sobre la atencion a la
ciudadania que se presta en el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico -
DADEP, a través de los canales presencial, virtual (pdgina web y chat) y telefénico aplicando la
metodologia del ciudadano incégnito, con el objeto de implementar acciones para mejorar la calidad
del servicio y el desempefio institucional.

2.2 Alcance de la metodologia

Esta metodologia de ciudadano incognito, serd aplicada en la atencidn a la ciudadania que se presta en
el DADEP a través de los canales presencial, virtual (pdgina web y chat) y telefénico y estara orientada
a medir la satisfaccion de los usuarios y partes interesadas.

3.Insumos para la aplicacion de la metodologia

A partir del hecho que el “ciudadano incognito” procura evaluar la atencion a la ciudadania que se
presta en el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP, a través de
los diferentes canales de atencion; la entidad de manera previa a la aplicacion de la metodologia,
dotara a la persona que sea designada para cumplir con este rol, de unas fichas de evaluacién que
han sido especialmente disefiadas, garantizando que los resultados de la aplicacién de esta
metodologia del “ciudadano incognito’, le proporcionen al DADEP lo siguiente:

e Diagnosticar y caracterizar las necesidades y los componentes de la atencidn a la ciudadania,
que deben fortalecerse.

e Permitir registrar la calidad del servicio y la atencidon que se ofrece a los usuarios y partes
interesadas en los puntos de atencion presencial, virtual (pdgina web y chat) y canal telefénico.
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e Obtener informacioén cualitativa y cuantitativa que permitird la medicion de satisfaccion en la
atencion a la ciudadania.

e Contar con una evaluacion interna que proporcione una métrica sobre:

o La satisfaccion de sus usuarios y partes interesadas confirmando si la atencion a la
ciudadania se estéa realizando segun lo planeado, en pro de establecer una cultura del
mejoramiento continuo de elementos como procesos, procedimientos, tramites y
servicios.

o Aportar elementos importantes que faciliten realizar un analisis de los resultados para
la toma de decisiones, con un enfoque gerencial y estratégico que permita un
mejoramiento continuo en la atencion a la ciudadania y, por ende, un mayor nivel de
satisfaccion de sus usuarios y partes interesadas.

4. Resultados esperados por la implementacion de la metodologia

Esta metodologia que serd aplicada en el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio
Publico — DADEP, parte del concepto que el “ciudadano incégnito” es un funcionario o colaborador
de la entidad que accede a un servicio o gestiona un tramite en uno de los canales bien sea este el
presencial, el virtual (pdgina web y chat) o el telefénico; como si fuera un ciudadano comun.

Para la aplicacion en el DADEP de la metodologia, se tiene previsto evaluar, para el canal presencial
exclusivamente la prestacion del servicio en general, mientras que para el canal telefonico la
evaluacion buscara evidenciar si en la entidad se realiza la correcta ejecucion de protocolos de
servicio, calidad de la informacion y tiempos de respuesta. Ahora bien, para el canal virtual se tiene
previsto valorar algunos puntos importantes de la atencion a la ciudadania como los son: la
accesibilidad, disponibilidad y calidad de la informacion y la atencion recibida en el servicio de chat
dispuesto para la ciudadania.

Taly como se tiene previsto en el DADEP, se evaluara como minimo una vez al afio uno de los canales
de atencion a la ciudadania, bien sea el canal presencial, el virtual (pdgina web y chat) o el telefénico.
Esta actividad, se llevard a cabo en un solo momento y se denominara el momento de la verdad,
porque segun la metodologia adoptada en la entidad no habrd mas de un ciudadano incognito
evaluando el canal de atencion seleccionado. Para el caso de las lineas telefonicas se evaluara cada
una de las lineas publicadas en la pagina web de la entidad.

En la siguiente tabla se presentan de manera resumida los criterios que se tendran en cuenta al aplicar
en el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP la metodologia
“ciudadano incdgnito”:

 Fichas de evaluacion ~ Aspectos de valoracién
|_Incognito presencial |

:w__Apropiacién de protocolos y de_s_@mp_gﬁc_)_qﬁe__s_ergi_gg_r‘e_s__w

e Cumplimiento de parametros y estandares en la pagina web
e Publicacion de la informacion

Incognito virtual
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 Fichasdeevaluacion | Aspectos de valoracion
h } e Claridad de la informacion

e Apropiacion de protocolos y desempefio de los servidores en
el chat

e Apropiacion de protocolos y desempefio de los servidores
e Tiempos de espera

e Contenido de la informacion entregada
_* Accesibilidad

Tabla 1. Criterios de valoracion en ciudadanos incégnitos

| Incognito telefénico

5.Condiciones generales para la implementacion de la metodologia

Este documento, describe la metodologia del “ciudadano incégnito’, de una forma practica a través
de una serie de pasos que facilitaran su implementacion en el DADEP, logrando asi realizar la
evaluacion a los canales de atencion: presencial, virtual (pagina web y chat) y canal telefénico; y cuyos
resultados seran los insumos para la construccion de acciones de mejora que permitiran continuar
en la entidad con una atencion a la ciudadania de calidad. De igual manera, la aplicacion en el DADEP
de esta metodologia servira también como un insumo para identificar brechas existentes entre la
situacion actual y el deber ser de la atencion a la ciudadania segun la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

5.1Periodicidad de aplicacion de la metodologia

Esta metodologia de “ciudadano incognito” mediante la cual se realizard una medicion de la
percepcion de los usuarios y partes interesadas en la atencion a la ciudadania que brinda el DADEP a
través de los canales presencial, virtual (pdgina web y chat) y canal telefonico; sera aplicada como
minimo una vez al afio a uno de los canales de atencion a la ciudadania, que han sido
seleccionados para ser evaluados.

Previa a la aplicacion de la metodologia, el responsable del drea de atencidn a la ciudadania del DADEP
adelantara una revision detallada del contenido de cada una de las fichas disefiadas para realizar la
evaluacion y procedera a efectuar las actualizaciones o ajustes que sean del caso, a fin de disponer al
momento de su aplicacion de una herramienta debidamente actualizada.

Los resultados de la aplicacion en el DADEP de la metodologia de “ciudadano incdégnito’, serviran de
insumo para que desde el proceso estratégico de atencion a la ciudadania se establezca un indicador
de gestion, el cual estara asociado a la mejora en cuanto a la satisfaccion en la atencidn a la
ciudadania, realizando la socializacion del resultado alcanzado sobre la percepcién de la satisfaccion
de los usuarios y partes interesadas.

Tal y como se ha venido sosteniendo en el presente documento, la satisfaccion de los usuarios y
partes interesadas con relacion a la atencion a la ciudadania a través de los canales presencial, virtual
(pagina web y chat) y canal telefénico; se medira a través de los resultados obtenidos al aplicar la
metodologia de “ciudadano incognito” y sus resultados se publicardn en un informe elaborado por el
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4rea de atencion a la ciudadania del DADEP y sera dado a conocer tanto al Comité Institucional de
Gestion y Desempefio— CIGD- de la entidad, como al publico en general a través de la pagina Web
de la entidad.

5.2Responsables de la aplicacion de la metodologia

El 4rea de atencidn a la ciudadania del DADEP, sera la responsable de adelantar la tabulacion de los
datos y de elaborar el respectivo informe, asi como solicitar ante la secretaria técnica del Comité
Institucional de Gestion y Desempefio— CIGD- del DADEP, el espacio para presentar en esta instancia,
los resultados alcanzados y si es del caso, las acciones correctivas.

e Enel area de atencion a la ciudadania de la Subdireccion Administrativa, Financiera y
de Control Disciplinario del DADEP sera el responsable de asegurarse que se
desarrollen y apliquen en el proceso estratégico de atencion a la ciudadania la
medicidn de la percepcién de satisfaccion de los usuarios y partes interesadas sobre la
atencion a la ciudadania a través del “ciudadano incognito’, que se analicen y difundan
sus resultados y se establezcan e implementen las acciones preventivas, correctivas y
de mejora pertinentes.

e Los profesionales del area de atencién a la ciudadania del DADEP seran responsables
de aplicar esta herramienta de medicion de la satisfaccion a usuarios y partes
interesadas establecidos mediante el ciudadano incégnito, tabular sus datos, presentar
los respectivos informes y establecer e implementar el plan de mejora que se derive de
su aplicacion.

e FEl drea de atencion a la ciudadania del DADEP, es la responsable de consolidar en un
solo reporte, los resultados obtenidos en la entidad por la aplicacion de todos los
instrumentos utilizados en la entidad para medir la percepcion de la satisfaccion de los
usuarios y partes interesadas.

e El drea de atencion a la ciudadania de la Subdireccion Administrativa, Financiera y de
Control Disciplinario del DADEP sera el responsable de definir contenido del
instrumento de medicion a través del ciudadano incognito, asi como también de revisar
y publicar el informe final

5.3Formulacion en el DADEP de la metodologia de Ciudadano Incognito

Para la aplicacién en el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP,
de la metodologia de “ciudadano incognito’, el area de atencion a la ciudadania de la Subdireccion
Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario del DADEP, elijara a las personas que bien podria ser
funcionarios y/o colaboradores del DADEP, siempre y cuando estas, no presten sus servicios en el
area de atencion a la ciudadania, como también personas externas de la entidad.

Bajo entendido que en la aplicacidon de la metodologia de “ciudadano incégnito” en el DADEP, se
evaluaran los canales presenciales, virtual (pagina web y chat) y canal telefénico; durante la
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implementacion de esta metodologia se realizaran actividades especificas como son el de solicitar
informacion, hacer llamadas telefénicas, acceder a la pagina web, presentar una peticion, queja o
reclamo o solicitar un tramite o servicio.

5.3.1 Ciudadano incdgnito en Canal Presencial

A través de este meétodo, se evaluara principalmente la aplicacion de protocolos de servicio al
ciudadano y actitud de servicio de los servidores publicos. Asi mismo, se evaluara la efectividad del
sisterma de servicio al ciudadano al poner a prueba los mecanismos de atencion y la gestion de las
peticiones por parte de la entidad.

5.3.2 Ciudadano incégnito en Canal Telefénico

A través de este método, en el DADEP se evaluara la aplicacion de protocolos de servicio, tiempos de
respuesta, asi como la calidad del contenido y de la informacidn ofrecida por el canal. Esta evaluacion
debera realizarse a la totalidad de las lineas telefonicas dispuestas para la atencion al ciudadano.

En la aplicacion en el DADEP de la metodologia de “ciudadano incégnito”, la persona designada
asumira diferentes roles para validar el desarrollo de la atencion ante diferentes comportamientos o
conductas de los ciudadanos, dentro de las cuales se destacan las siguientes: i) ciudadano solicitando
informacion, ii) ciudadano presentando una peticion, queja, reclamo o denuncia, iii) ciudadano
llamando a una entidad equivocada, iv) ciudadano llamando a la linea equivocada, v) ciudadano
alterado o vi) ciudadano confundido.

5.3.3 Ciudadano incégnito en Canal Virtual

A través de este método, en el DADEP se evaluara la facilidad de acceso a la Pagina Web de la entidad
y la atencion recibida a través del chat. Es por lo anterior que el “ciudadano incégnito” ingresara a la
pagina Web de la entidad, y realizarad consultas sobre informacion de interés general y accederd a los
tramites y servicios. Asi mismo ingresara a la seccion de atencién a la ciudadania y a las preguntas
frecuentes. Finalmente, el “ciudadano incognito” podra identificar una consulta especifica y acceder
al Chat habilitado a través de la Pagina Web.

5.4. Capacitacion de la persona que fungira como ciudadano incégnito

El responsable del area de atencion a la ciudadania, previamente a la aplicacion de la metodologia,
celebrara una mesa de trabajo que contarad con la asistencia de la persona que ha sido designado
como el “ciudadano incognito”, para darle a conocer principalmente los siguientes aspectos:

Lineamientos de la herramienta del “ciudadano incégnito”

e Conocimiento de la misionalidad de la Entidad, trdmites y procedimientos vigentes de la
Entidad.

e Cronograma de aplicacion de la metodologia de “ciudadano incégnito”.

Proceso 127-PROAC-01 Atencion a la Ciudadania Procedimiento 127-PRCAC-01 Atencién a la Ciudadania




Documento Metodologico
Evaluacion de la Atencion a la ciudadania en el DADEP, a

través del Ciudadano incégnito.
Canales de atencion: presencial, virtual (pagina web y chat) y canal telefénico 9de15

5.5. Aplicacién de la herramienta

De acuerdo con lo determinado en el DADEP, el “ciudadano incégnito” aplicara las fichas definidas
para evaluar los canales: presencial, virtual (pdgina web y chat) y telefénico conforme a los tiempos
establecidos en el cronograma y haré la entrega correspondiente al responsable del area de atencion
a la ciudadania, para la elaboracion del respectivo informe.

5.6. Elaboracion de informe

En el area de atencién a la ciudadania de la Subdireccion Administrativa, Financiera y de Control
Disciplinario del DADEP se recogerd, tabulara y elaborara un informe que contenga los datos
recogidos por el “ciudadano incognito’ en las fichas, donde se analizaran los resultados y se
propondran actividades que permitan mejorar las debilidades y mantener y/o mejorar las fortalezas
identificadas.

Posteriormente, en el area de atencion a la ciudadania de la Subdireccion Administrativa, Financiera 'y
de Control Disciplinario del DADEP se adelantaran las gestiones necesarias para la presentacion de
los respectivos informes ante del Comité Institucional de Gestion y Desempefio— CIGD- del DADEP,
y si es del caso, incluird las acciones correctivas disefiadas para atacar la causa raiz que originan las
inconformidades.

5.7. Formulacion de las oportunidades de mejora

En el drea de atencidn a la ciudadania, de la Subdireccion Administrativa, Financiera y de Control
Disciplinario del DADEP, con base en los resultados obtenidos por la aplicacion de la metodologia del
“ciudadano incégnito’, debera disefiar y adoptar, una vez estas sean aprobadas por la Subdireccion
Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario; las actividades identificadas las cuales han sido
formuladas para mejorar el servicio prestado en el DADEP a través de los canales: presencial, virtual
(pdgina web y chat) y telefonico.

Es importante tener presente que estas actividades de mejora, seran tenidas en cuenta para mejorar

la articulacion entre el Plan de Servicio a la Ciudadania y el Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano (PAAC).

6.Definiciones

e Satisfaccion de la ciudadania: Percepcion de la ciudadania sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

e Usuario: se entiende como la instancia final que se beneficia de la prestacion de un servicio
suministrado por la entidad.

e Partes interesadas: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad de la entidad.
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e Adecuacion: Suficiencia de las acciones para cumplir los requisitos

e Conveniencia: Grado de alineacion o coherencia del objeto de revisidn con las metas y
politicas institucionales.

e Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados

e Revisiéon: Determinacion de la conveniencia, adecuacion o eficacia de un objeto para lograr
unos objetivos establecidos.

e Alta direccién: persona o grupo de personas que dirige y controla una organizaciéon al mas
alto nivel.

e Encuesta: es un estudio en el cual el investigador obtiene datos a partir de realizar un
conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto
total de la poblacion en estudio, formada a menudo por personas, empresas o entes
institucionales, con el fin de conocer estados de opinidn, caracteristicas o hechos
especificos.

e Muestra: conjunto de cosas, personas o datos elegidos al azar, que se consideran
representativos del grupo al que pertenecen y que se toman para estudiar o determinar las
caracteristicas del grupo.

e Tabular: expresar valores, magnitudes u otros datos por medio de tablas.

e Ciudadano incégnito: es una técnica utilizada por la entidad para evaluar y medir la calidad
en la atencion a la ciudadania. El ciudadano misterioso actia como un usuario comun que
solicita la prestacion de un servicio y luego entregan un informe sobre cémo fue su
experiencia.

e Derecho de acceso a la informacién publica: Es el derecho fundamental que tiene la
persona para conocer sobre la existencia y acceder a la informacion publica en posesiéon o
bajo control de las entidades publicas obligadas por ley a su difusion. Este derecho genera
la obligacion correlativa para las entidades publicas de divulgar proactivamente la
informacion publica y responder de buena fe, de manera adecuada, veraz, oportuna y
accesible a las solicitudes de acceso, lo que a su vez conlleva a la obligacion de producir o
capturar la informacion publica (Ley 1712, 2014, art. 4).

e Servicio a la ciudadania: 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, para garantizar el goce efectivo de los derechos sin discriminacion alguna
por razones de género, orientacion sexual, pertenencia étnica, edad, lengua, religion o
condicion de discapacidad.
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e Control Social: Derecho y deber de los ciudadanos que consiste en participar de manera
individual o a través de sus organizaciones, redes sociales e instituciones, en la vigilancia de
la gestion publica y sus resultados, tiene por objeto el seguimiento y evaluacion de las
politicas publicas y a la gestion desarrollada por las autoridades publicas y por los
particulares que ejerzan funciones publicas (Ley 1757, 2015, art. 60 y 61).

e Control Preventivo: Proceso de gestion orientado a la deteccion temprana de ineficiencias

administrativas y riesgos de corrupcion, y al disefio e implementacion de acciones que
eliminen sus causas o mitiguen su materializacion.

7.Normatividades asociadas

Para la implementacion de la metodologia en el DADEP se tiene en cuenta la siguiente normatividad
aplicable.

__ Nowma |  Detalle | g%y
Constitucion En su artvculo 2 establece que Son fines esenc:ales del Estado servir a la }
Politica de | comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de lOs |
Colombia de | principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la |
1991 | participacién de todos en las decisiones que los afectan y en la vida |

| econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacion (...)". Asi mismo, en |

' el articulo 209 se dispone que “la Funcion Administrativa debe estar al servicio

de los intereses generales de todos los ciudadanos y ciudadanas, y debe estar |

' basada en los principios de igualdad, moralidad, eficiencia, economia,

. celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la |

| delegacion y la desconcentracion de funciones de las entidades del Estado”. |

| Decreto I:e;yl Estatuto Organico de Bogota, numerales 1, 3 y 4 del articulo 38 y el articulo |
| 1421de1993 | 39.

|_Ley1712de 2014 | Ley de Transparenua y del Derecho de Acceso al la Informaoon Publfca

Decreto Distrital | i
{ 197de 2014 |

Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC)

Tabla 2. Normatlva que orienta la aplicacion de la metodologla del “ciudadano mcogn/to

8.Ficha Técnica de la Metodologia

Para efecto de la medicion de los resultados, se plantea la ficha técnica de la metodologia de
ciudadano incognito

| Identificar las fortalezas y los aspectos de mejora del servicio prestado por los |
| funcionarios y/o contratistas a través de los canales de atencion, con el fin de |
aumentar la satisfaccion y mejora del servicio a la cuudadanla |

5
|
|

| FunCIonarlos y colaboradores de Atencion al Ciudadano

| OBJETIVO

i POBLACION OBJETO
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METODO DE RECOLECCION Formato apllcado con VISITA f|5|ca (presenoal) V|rtual (Chat y correo
| _electronico) y telefénico

Finalizacion

|

‘ Inicio de Aplicacion | 584 .

| i i | Metodologia Apheacion
FECHA DE TRABAJO DE CAMPO Julio a noviembre del 2022 : SRR L i edonan

10 O RO f if SN | 25/07/2022 | 30/11/2022
POBLACION UNIVERSO MARCO GENERAL Canales presencial, virtual y telefénico de la Entidad
POBLACIQ[‘!!\CCESIBLE i | _Funcionarios y colaboradores de Atencién al Ciudadano MiTE
| TOTAL, DE CANALES VISITADOS Tres (3) presencial, v1rtual y telefonlco

Tabla 3. Metodologia del DADEP para Ia /mplementaaon de la metodologla del c:udadano mcogn/to

9.Fichas de evaluacion que seran utilizadas por el ciudadano incognito

Las fichas que seran aplicadas por parte del “ciudadano incégnito” en la evaluacion de los canales
presencial, virtual (pagina web y chat) y telefonico, aparecen al final del presente documento y han
sido elaboradas d cuerdo con el protocolo de atencidn a la ciudadania adoptado en el
Depar 0Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP.

~d

i

'

5] a‘/‘ A
KRR BARDS €0
Subdirectora Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario
e

L Eleoré: Isaias Sanchez Rivera- Asesor Subdireccion Administrativa, Financiera e Contro Drsqplmano Defensor de la Ciudadania
Revisé:  Paula Alejandra Martinez Calderon - Profesional ver5|tar|o 219-18°
Liliana Aguilar Puentes — Profesional Contratlsta\
Aprob6:  Mariela Pardo Corredor - Subdirectora Admmlstratl , Financiera y de Control Disciplinario

N CONTROL DE CAMBIOS ATEm
VERSION FECHA DESCRIPCION DE MODIFICACION
01 02/06/2022 Creacion del documento de instructivo de Ciudadano Incognito
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Identificacion punto:

Nombre de la persona que atiende el punto: [ DD j= s s

01 | Saluda de manera amable, sin esperar que el ciudadano sea quien lo salude primero.

02 | Sulenguaje verbal denota amabilidad (no tutea).

03 | Establece contacto visual durante la interaccion.

04 | Escucha con atencién su solicitud.

05 | Demuestra interés por ayudarlo por medio de sus actos.

07 | Esrespetuosoy no utiliza expresiones que puedan denotar exceso de confianza.

08 | Alfinalizar la interaccidn, pregunta al ciudadano si hay algo mas que pueda hacer por éL

09 | Porta el carné en un lugar visible para ser identificado

10 | No se distrae o, en caso de hacerlo, da un manejo adecuado a los tiempos de espera

J
|
J
|
|
OGJ Entrega la informacién solicitada con claridad, usando palabras sencillas y lenguaje comprensible. |
I
I
I
|
|

i ] El servidor publico aplico la encuesta de percepcion y satisfaccion

|
J
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|

|

12 | Lainformacién recibida corresponde a la solicitud

13 | Lainformacién recibida fue clara, precisa y adecuada.

I 1 | | |
I | I J | | |
14 El servidor publico cuenta con todas las herramientas para
solucionar su requerimiento.
15 El servidor publico proporcioné una asesoria adecuada en
relacién con su requerimiento.
16 | Elservidor le brindd una atencion exclusiva. | | = | | | |
17 | La presentacion personal del servidor publico fue... | | | | | | |

En caso de que haya tenido que levantarse de su puesto de
18 trabajo, el servidor le explico las razones para hacerlo y el
tiempo estimado de espera.

El servidor mantuvo una actitud cordial y amable durante
toda la interaccion.

I

19

Antes de que finalizara la interaccion, el servidor le pregunto
20 al ciudadano incognito si se encontraba satisfecho con la
informacion entregada / gestion.

21 | Elservidor publico se despidié de manera cordial. | | | |
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9.2 Ficha “ciudadano iﬂca’gnito'EVALUACION DEI. CANAL TELEFONICO

57(601) 382 2510 | | 01 8000 127700 | | DD | MM | AA |
57(601) 350 7062 | | 316 4732213 jes | | |
1 Ciudadano solicitando informacion I | 4. Ciudadano llamando a linea equivocada. | |
2. Ciudadano con PQRSD. I | 5. Ciudadano alterado. I |
3, Ciudadano llamando a la entidad equivocada I I 6. Ciudadano confundido. | J

@‘
§

con la informacion entregada o con la respectiva gestion.

; o jigt e & |

01 I Existe un menu de opciones corto y facil de entender | |
02 | Elservidor publico saludé de manera cordial. | |
03 | Elservidor publico se identificé dando el nombre de la entidad. | |
04 | Elservidor publico se identificd dando su nombre completo | |
05 | El lenguaje verbal utilizado por el servidor denota amabilidad (no tutea). | ]
06 | En todos los casos en que el ciudadano incognito fue puesto en espera, el servidor explico al ciudadano las l ‘

razones para hacerlo esperar.
07 | Elservidor publico indico el tiempo estimado de espera en cada caso | |
08 El seryidor publico se dirigio al ciudadano incégnito con buena vocalizacion y se expresé con un tono y una | |

velocidad adecuada
09 | Elservidor publico utilizé un lenguaje preciso. | |
10 ] El servidor publico evitd interrumpir al ciudadano incégnito. | ]
11 | Cuando la llamada debid ser transferida, se hizo oportunamente y se obtuvo respuesta | |
12 I Enel mome‘n_to de transf_el.'ir una llamada, el servidor indico a su compariero los datos del ciudadano incognito y l ]

su problematica en cuestion
13 ] La llamada fue atendida por la persona adecuada (en caso de transferencia) | ]
14 | Elservidor publico se despidio de manera cordial | |
15 ] El servidor publico mantuvo una actitud cordial y amable durante toda la conversacion | [
16 | Antes de terminar la llamada, el servidor publico le pregunto al ciudadano incégnito si se encontraba satisfecho | |

]
|

17 | Fue atendido en la primera llamada.

18 | Eltiempo de espera para ser atendido fue corto o razonable.

19 | Eltiempo de espera fue inferior o igual al iempo que se habia previsto.

L R ST A T an R SR Y 12 3 S __No

20 | Lainformacion recibida corresponde a la solicitud en cuestion. |
21 | Lainformacion recibida fue clara, precisa y adecuada |
22 Siel requerin_wiento no se soluciqné completamente en el transcurso de la llamada, el servidor publico indicé de |

manera precisa los pasos a seguir.
23 Con t?ase enla aten;ié_n recibida, usted percibio que el servidor publico cuenta con todas las herramientas para |

solucionar su requerimiento.
24 | Elservidor publico informé en qué fecha y por cusl medio el ciudadano obtendra una respuesta. |
25 | Elservidor publico aplico la encuesta de percepcion y satisfaccion |

el SRS B S A ) S SR S T © U SN SN SSShy SN SNSSSN SN SUS SNy SSSSS—" SN SHSSSwe SSy S S e S

NOMBRES Y APELLIDOS e | | FIRMA |
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Marque Si, No o N/A frente a cada afirmacion | si| No | na | Observaciones | Verificacion |

o1 La pagina web muestra una organizacion tematica adecuada y facil de
comprender.
La pagina web utiliza colores y tipos de letra que hacen agradable y facil la

02 navegacion (segun el Manual de imagen institucional de la administracion
vigente).

03 En la pagina web es facil encontrar la informacion bésica de contacto de los
otros canales de atencion (puntos de atencidn presencial y telefénica).

04 Las preguntas frecuentes contienen informacion util y relevante para el
publico.

05 En la pagina web se encuentran facilmente los formatos, formularios e
instructivos necesarios para la gestion de trémites o solicitud de servicios.

06 Se puede acceder facilmente a los trémites y servicios habilitados en la pagina
web.

07 Todos los enlaces explorados en la pagina web se encontraban funcionando
adecuadamente (no encontré ningun enlace roto)

08 | Lainformacion publicada en la pagina web esta actualizada y es relevante | | | | |
La pagina web cumple con la estructura establecida mediante Resolucion

09 3564 de 2015 de MinTIC y contiene informacion de acuerdo con los
lineamientos de la Ley 1712 de 2014
La pagina web incluye espacios de participacion ciudadana (chat, foros,

10 consultas ciudadanas para la toma de decisiones y construccion de
lineamientos y politicas que afecten a la ciudadania).

1 La informacion presentada en la pagina web se encuentra en un lenguaje
sencillo, util y comprensible

La entidad esta publicando sus trémites en el Sistema Unico de Informacién
de Tramites y Procedimientos Administrativos (SUIT).

‘ La pagina web cuenta con informacion accesible para la poblacién en ‘

situacion de discapacidad auditiva mediante un sistema como el centro de
relevo.

15 | Elchat se encontraba habilitado en el horario anunciado. | | | ] |
16 Eltiempo de espera para ser atendido por el agente del chat fue superior a
cinco (5) minutos.
17 Una vez se haya terminado su interaccién con el chatbot, y al haber elegido
interactuar con un agente, tuvo respuesta de él.
18 | Elservidor publico saludd de manera cordial. | | | | | |
19 El servidor mantuvo una actitud cordial y amable durante toda la
conversacion
20 | Lainformacion recibida correspondié a la solicitud en cuestion. | ] | | | ]
21 | Lainformacion recibida fue clara, precisa y adecuada. | | | | |
22 | Si el requerimiento no se soluciond completamente durante el contacto por
chat, el servidor publico indicé de manera precisa los pasos a seguir
23 | Elservidor publico se despidi de manera cordial. | | | | | |
R | |

NOMBRES Y APELLIDOS ‘ | DEPENDENCIA | FIRMA
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