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Canales de Atención a la 
Ciudadanía

La Agencia Atenea, tiene a disposición de la ciudadanía los siguientes canales de atención:



OBJETIVO
La herramienta aplicada permite identificar la experiencia del usuario, a través de la modalidad de cliente
incógnito, asociada a un trámite o servicio prestado por la Agencia, con el fin de recopilar información
relacionada con la prestación del servicio.

CANALES DE ATENCIÓN PARA LA APLICACIÓN
Para el periodo del reporte, la aplicación de la herramienta de cliente incógnito fue realizada para los
canales de atención a la ciudadanía presencial y telefónico.

CICLO DEL SERVICIO EVALUADO Y OTROS
• Contacto inicial
• Desarrollo del servicio
• Finalización del servicio
• Accesibilidad o espacio físico
• Herramientas
• Observaciones generales

Herramienta Cliente 
Incógnito



Resultados

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

• Presencial: 96%
• Telefónico: 93,2%  

Fuente: Formatos Cliente Incógnito– I Cuatrimestre 2023 



Resultados

Fuente: Formatos Cliente Incógnito– I Cuatrimestre 2023 

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

• Presencial: 97,2%
• Telefónico: 97,8%  



Resultados

Fuente: Formatos Cliente Incógnito– I Cuatrimestre 2023 

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

• Presencial: 90%
• Telefónico: 90%  



Resultados

Fuente: Formatos Cliente Incógnito– I Cuatrimestre 2023 

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

• Presencial: 100%



Resultados

Fuente: Formatos Cliente Incógnito– I Cuatrimestre 2023 

Para el componente evaluado 
referente a herramientas, se 
presentan los siguientes resultados 
totales por canal:

• Presencial: 90%
• Telefónico: 90%  



Resultados Finales

Fuente: Formatos Cliente Incógnito – I Cuatrimestre 2023 

Teniendo en cuenta la evaluación 
realizada en cada uno de los 
componentes, se presentan los 
siguientes resultados totales por 
canal:

• Presencial: 94,64%
• Telefónico: 92,75%  



Observaciones Generales

DEBILIDADES
Realizar la validación o pregunta para determinar si se entendió la información suministrada en lenguaje claro para el ciudadano.

OPORTUNIDADES 
Continuar con el proceso de apropiación del Manual interno de servicio a la ciudadanía de la Agencia.

FORTALEZAS

Disposición del servicio por parte del colaborador que atiende al ciudadano, así como el manejo y claridad de la información suministrada.

El punto de atención adecuado para la correcta atención a la ciudadanía.

Presentación personal del colaborador. Tiempos para la atención.

AMENAZAS

Base de datos de apoyo de sostenimiento actualizada por el área misional competente.

Información suministrada por otras áreas de Atenea para atender la solicitud del ciudadano, en donde no se especifica el tiempo exacto para 
realizar los comités para cambio de universidad o programa.

Información suministrada por otras áreas de Atenea para atender la solicitud del ciudadano, en donde no se especifica el tiempo exacto para 
realizar la transferencia económica del apoyo de sostenimiento.
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