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// ' ' Canales de Atencién a la @
‘ ‘ ‘ ) Ciudadania ATENEA

La Agencia Atenea, tiene a disposicion de la ciudadania los siguientes canales de atencidn:

N @ v atencionalciudadano@agenciaatenea.gov.co
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/ ' ' Herramienta Cliente @
d y y Incégnito ATENEA

OBIJETIVO
La herramienta aplicada permite identificar la experiencia del usuario, a través de la modalidad de cliente
incognito, asociada a un tramite o servicio prestado por la Agencia, con el fin de recopilar informacion
relacionada con la prestacion del servicio.

CANALES DE ATENCION PARA LA APLICACION
Para el periodo del reporte, la aplicacion de |la herramienta de cliente incégnito fue realizada para los
canales de atencion a la ciudadania presencial y telefénico.

CICLO DEL SERVICIO EVALUADO Y OTROS
* Contacto inicial
* Desarrollo del servicio
* Finalizacién del servicio
e Accesibilidad o espacio fisico
* Herramientas
* Observaciones generales
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Resultados &

ATENEA

AGERCIA DISTRITAL FRRK LR EDUCACIGH
SUFERIIR LA CIEMOMA Y LA TECHOLOGIL

AT/

CONTACTOINICIAL

Aplicacion de las recomendaciones citadas en el Manual de Servicio Bueno
al Ciudadania.

Para el componente evaluado referente al
Agilidad en la atencion (Entrega de turnos, tiempo de espera para Excelente H% Y P
atencion inicial, tiempo de espera en fila, etc) contaCto InICIaI’ S€ presenta n IOS
siguientes resultados totales por canal:

Atencion del colaborador(a) en cuanto a ser amable, uso de frases
tales como "por favor" y "gracias", y dirigirse a la persona con
respeto y personalizar la comunicacion.

Excelente

* Presencial: 96%
Presentacion personal del colaborador(a) (Uniforme, carné, = NfA L d TeIEfO,n|CO. 93’2%

presentacion personal y elementos adicionales).

Presentacion del punto de atencidn (Orden, aseo, limpieza, = NfA
disposicion, ubicacion, etc)

TELEFONICO m PRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— | Cuatrimestre 2023




/L ALl

DESARROLLO DEL SERVICIO

Tiempo de atencion para la consulta.

Cantidad de documentos requeridos para atender su solicitud o tramite

Validacion o pregunta para determinar si se entendid la informacidn suministrada.

Solucién alternativa, en caso de no poder resolver la solicitud.

Entrega de informacion solicitada con claridad y uso de palabras sencillas.

Informacion de los tiempos de espera requeridos en la gestion.

Suministro de informacién, segtin las fuentes oficiales, tales como, Sistena Unico de
Informacion de Tramitee -SUIT; Sitio web de la Entidad, Guia de Tramitesy Servicios o
procedimientos de ATENEA

Atencion del colaborador(a) frente a los requerimientos o inquietudes y actitud de
colaboracioén, calidez, empatia y respeto.

Seguridad transmitida por el colaborador(a) respecto a la informacién suministrada.

Excelente

N/A

Bueno

Excelente

Excelente

N/A

Excelente

Excelente

Excelente

TELEFONICO ™ PRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— | Cuatrimestre 2023

Resultados

ATENEA

AGERCIA DISTRITAL FRRK LR EDUCACIGH
SUFERIIR LA CIEMOMA Y LA TECHOLOGIL

Para el componente evaluado
referente al desarrollo del
servicio, se presentan los
siguientes resultados totales
por canal:

* Presencial: 97,2%
* Telefdnico: 97,8%




/LA

FINALIZACION DEL SERVICIO

N ) L, N/A
Invitacion a atender o contestar la encuesta de satisfacciony /
percepcion del servicio al finalizar la atencion. '

. . s Excelente
Solucion para resolver la consulta por informacion

oo e

Bueno

TELEFONICO m PRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— | Cuatrimestre 2023

Resultados @
ATENEA

AGERCIA DISTRITAL FRRK LR EDUCACIGH
SUFERIIR LA CIEMOMA Y LA TECHOLOGIL

Para el componente evaluado referente al
contacto inicial, se presentan los
siguientes resultados totales por canal:

* Presencial: 90%
e Telefonico: 90%




Resultados @

ATENEA

AGERCIA DISTRITAL FRRK LR EDUCACIGH
SUFERIIR LA CIEMOW T LA TECHOLOGL

/L7 A

ACCESIBILIDAD O ESPACIO FisSICO

Ubicacion del punto de atencion y acceso para Espacio donde se brindd la atencion en cuanto Informacion publicada en el punto de atencion.
la ciudadania. a las condiciones para atender personas con
discapacidad.

Para el componente evaluado
referente a la accesibilidad o espacio
fisico, se presentan los siguientes
resultados totales por canal:

* Presencial: 100%

W PRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— | Cuatrimestre 2023




L4 ' L4
Resultados @

HERRAMIENTAS
Para el componente evaluado
referente a herramientas, se
presentan los siguientes resultados
totales por canal:
Bueno Bueno
* Presencial: 90%
* Telefonico: 90%
Herramientas tecnologicas usadas en la prestacion del servicio. Sistemas de informacion requeridos para atender de fondo la

solicitud.

B PRESENCIAL TELEFONICO

Fuente: Formatos Cliente Incognito— | Cuatrimestre 2023




' Resultados Finales @
RESULTADO FINAL POR CANAL
100,00% 94,64% 92,75% Teniendo en cuenta la evaluacidon
realizada en cada uno de los
80,00% componentes, se presentan los
siguientes resultados totales por
60,00% m Presencial canal:
Telefdnico
40,00% * Presencial: 94,64%
e Telefénico: 92,75%
20,00%
0,00%

Fuente: Formatos Cliente Incégnito — | Cuatrimestre 2023
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> |
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/LA

Realizar la validacidn o pregunta para determinar si se entendio la informacién suministrada en lenguaje claro para el ciudad ano.

DEBILIDADES

Continuar con el proceso de apropiacidn del Manual interno de servicio a la ciudadania de la Agencia.
OPORTUNIDADES P prop &

Disposicion del servicio por parte del colaborador que atiende al ciudadano, asi como el manejo y claridad de la informaciéon suministrada.
El punto de atencién adecuado para la correcta atencién a la ciudadania.

FORTALEZAS g P
Presentacion personal del colaborador. Tiempos para la atencion.
Base de datos de apoyo de sostenimiento actualizada por el area misional competente.
Informacién suministrada por otras areas de Atenea para atender la solicitud del ciudadano, en donde no se especifica el tiem po exacto para

AMENAZAS realizar los comités para cambio de universidad o programa.

Informacién suministrada por otras areas de Atenea para atender la solicitud del ciudadano, en donde no se especifica el tiem po exacto para
realizar la transferencia econdmica del apoyo de sostenimiento.
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