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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento de ciudadano incégnito para evaluar la calidad de
trémites y servicios prestados a la ciudadania por parte de la Alcaldia de Pasto.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para las dependencias que presten orientacion a la
ciudadania en trdmites y servicios; inicia con la identificacion del tradmite o servicio
donde se aplicard la estrategia de ciudadano incégnito y termina con la presentacién
del informe final al comité institucional de gestién y desempeno y al grupo de frabajo
de la politica de servicio al ciudadano de MIPG.

3. RESPONSABLE

Bl responsable de garantizar el cumplimiento y del monitoreo de este procedimiento, es
el Secretario General con el apoyo del profesional que lidera la Unidad de Atenciédn al
Ciudadano.

4, NORMATIVIDAD

« Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad
en la Administracidon Pdblica y se fijan disposiciones con el fin de emradicar la
corrupcidn administrativa™.

+ Ley 489 de 1998. "por la cual se dictan normas sobre la organizacidén vy
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones,
principios y reglas generales para el ejercicio de las afribuciones previstas en los
numerales 15 y 14 del articulo 189 de la Constitucién Politica y se dicton ofras
disposiciones.”

+  Ley 734 de 2002 "Cddigo Disciplinario Unico™.

+ Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo”.

« Ley 1474 de 2011. "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencidn, investigacidn y sancidn de actos de corrupcién vy la
efectividad del control de la gestidon publica”.

« Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion
de datos personales”.
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+ Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea lg Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacidon Pdblica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

+« Decreto 2623 de 2009. "Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio ai
Civdadano™.

+ Decreto 019 de 2012 "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y frdmites innecesarios existentes en la Administracion
Publica™.

+ Ley 2195 de 2022. Articulo 31. Programas de Transparencia y Efica en el Sector
PUblico. Modifiquese el Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, el cual quedara asi...{ ),
PARAGRAFO 4. El Departamento Administrativo de la Funcién Plblica tendrd a
cargo las estrategias antifrdmites y los mecanismos para mejorar la atencién al
ciudadano estarén a cargo de dicha entidad y el Departamento Nacional de
Planeacion.

5. DEFINICIONES

+ Civdadano Incégnito: es un método utilizado por las entidades para saber si sus
tramites y servicios son de calidad para la ciudadania.

« Trdmites: Conjunto de requisitos, pasos o acciones, regulados por el estado dentro
de un procedimiento administrativo misional que deben efectuar los ciudadanos
ante una institucion de la administracién publica, o particular que ejerce funciones
administrativas, para hacer efectivo un derecho o cumplir con una obligacién
prevista o autorizada por la ley, cuyo resultado es un producto o servicio.

» OPA - Oftros procedimientos administrativos de cara al ciudadano: son otros
procedimientos que se presta a la ciudadania que no se encuentran clasificados
como tramites o como otros procesos administrativos de cara al ciudadano[OPAS).
Es el conjunto de acciones o aclividades de caracter misional diseAiadas para
incrementar la satisfaccion del usuario, dédndole valor agregado a las funciones de
la entidad.

« Canal de atencidn: son los mediocs y espacios de que se valen los ciudadanos para
recalizar trdmites y solicitar servicios, informacién, orientacién o asistencia
relacionada con el quehacer de las entidades de la Administracion Publica y del
Estado en general.

6. GENERALIDADES / POLITICAS DE OPERACION

Quien va a ser el cliente oculto
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Las actividades de cliente oculto deben ser dadas a conocer previamente al personal
de nivel directivo a través del Comité Institucional de Gestidn y Desempeno vy la
dependencia donde se apligue el estudio.

Las personas que gjecuten la actividad de cliente oculto deberdan estar vinculadas a la
administracién y deberdn ser entrenadas previamente buscando en todo momento
mantener la reserva de la gjecucidn del procedimiento y de la informacidn capturada.

El ejercicio de cliente oculto se realizard Onicamente con fines de identificar falencias vy
proponer mejoras en relacién con la experiencia de la ciudadania con la atencién que
recibe en las diferentes dependencias de la entidad, serg valido usar este método
para identificar situaciones contrarias a la norma, sin embargo el material recolectado
no podrd reveler la identidad de los participantes, asi mismo el material recolectado
serd reservado y deberd garantizarse su debido manejo documental.

La persona que redlice la actividad de cliente oculto no podrd revelar en ningun
momento su identidad, en caso de presentarse una situacién donde se ponga en
evidencia su trabajo deberd ponerse en contacto con su superior inmediato.

En la realizaciéon de las actividades de cliente oculto se autorniza la utilizacién de medios
tecnoldgicos que permitan capturar audio o video como camaras, micréfonos u otros
tivo de heramientas ocultas con las cuales se capture material audiovisual de las
diferentes situaciones que se guieren evidenciar, exclusivamente sobre la experiencia
de atencidén a la civdadania; el material debera garantizar la confidencialidad de las
personas que hayan sido grabadas {imagen y audio) incluyendo al ciudadano
incognito vy no podrd ser utiizade con fines diferentes a los establecidos en este
procedimiento.

7. CONTENIDO

ACTIVIDAD PUNTO CRITICO DE RESPONSABLE DOCUMENTO/
CONTROL REGISTRO
Identificar el tramite o servicio a | Identificar el tramite o | Profesional Instrumento de
estudiar, dependiendo de la | servicio a estudiar Universitario UAC | andlisis

priorizacion previa que haya
redlizado la UAC basado en
necesidades de mejora en el
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ACTIVIDAD PUNTO CRITICO DE RESPONSABLE DOCUMENTO/
CONTROL REGISTRO
servicio.
Disenar ficha de estudio, Profesional Ficha de
dependiendo del tramite o Universitario UAC | estudio
servicio objetive se djusta el ¢
los instrumentos a aplicar Cronograma
Listas de
asignacién
Preparar ciudadanos incognitos, Profesional Lista de
se da a conocer trdmite o Universitario UAC | asistencia
servicico objeto det estudio, ficha '
e instrumentos a aplicar, se dan Listas de
recomendaciones operativas em‘rego de
matenal
documental vy
técnico
Desarrollar  levantamiento  de | Desamollo ciudadano | Profesional Listas de
informacién,  los  ciudadanos | incognito Universitaric UAC | chequeo
incégnitos ejecutan la visita y .
hacen el levantamiento de la Registros

informacion

audiovisuales

Informes de
experiencia de
usuario

Revisidn de evidencias y andlisis
de informacién, se consolida
informacién se procesa vy
analiza para generar informe vy
conclusiones del estudio

Generacidn informe de la
experiencia ciudadana

Profesional
Universitario UAC

Informe de la
experiencia
ciudadana

Divulgar informacién, se da a
conocer esludic con  a
dependencia involucrada, se
pone @ consideracion de g
Secretaria Técnica del Comité
Institucional  de  Gestién vy
Desempeno parg determinar si
aplica para sociglizar en esta
instancia

Dar a conocer a la alta
direccidn

Profesional
Universitario UAC

Presentacion
de la
experiencia
incluyendo
conclusiones vy
recomendacio
nes
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8. CONTROL DE CAMBIOS
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