
INFORME SATISFACCIÓN, PERCEPCIÓN Y
 MONITOREOS A LA CALIDAD DEL SERVICIO

Subgerencia de Gestión Administrativa
Proceso de Gestión de Servicio a la Ciudadanía 

Segundo Cuatrimestre 2023



Canales de Atención a la 
Ciudadanía

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

Sede principal
Dirección: Carrera 10 # 28-49. Torre A. Piso 26 y 27. Bogotá, Colombia

Punto de Atención y Servicio a la Ciudadanía
Dirección: Carrera 13A Nro. 28-38, Local 132 Parque Central Bavaria, Manzana 1. y redCade (Americas, Suba y portal 20 de Julio) Horarios de 
atención al ciudadano: Lunes a viernes 7:00a.m. a 4:30p.m.

Teléfono conmutador: +57 (601) 6660006

Video llamada de lengua de señas: https://bpmconsulting6.ucontactcloud.com/WebChat/ateneavideochat/ 

Chat: https://bpmconsulting6.ucontactcloud.com/WebChat/ateneachat/ 

SIGA: https://siga.agenciaatenea.gov.co/WebSigaPQR/ 

Correo de contacto:  atencionalciudadano@agenciaatenea.gov.co

https://bpmconsulting6.ucontactcloud.com/WebChat/ateneavideochat/
https://bpmconsulting6.ucontactcloud.com/WebChat/ateneachat/
https://siga.agenciaatenea.gov.co/WebSigaPQR/
mailto:atencionalciudadano@agenciaatenea.gov.co


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: 100%
• Telefónico: 100%  

Fuente: Formatos Cliente Incógnito– II Cuatrimestre 2023 



Resultados

Fuente: Formatos Cliente Incógnito– II Cuatrimestre 2023 

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

• Presencial: 100%
• Telefónico: 94%  



Resultados

Fuente: Formatos Cliente Incógnito– II Cuatrimestre 2023 

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

• Presencial: 100%
• Telefónico: 90%  



Resultados

Fuente: Formatos Cliente Incógnito– II 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– II Cuatrimestre 2023 

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

• Presencial: 100%
• Telefónico: 90%  



Resultados Finales

Fuente: Formatos Cliente Incógnito – II Cuatrimestre 2023 

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

• Presencial: 100%
• Telefónico: 94%  



Observaciones Generales

DEBILIDADES

Se debe aplicar la pregunta de validación o pregunta para determinar que el ciudadano entendió la información suministrada para el canal 
telefónico.

Desconocimiento de la información en la página de la Agencia por parte de algunos agentes nuevos que atienden el canal telefónico.

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.

Se apoya en el aplicativo para brindar la información. Tono de voz adecuado.

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 la transferencia económica del apoyo de sostenimiento.

No tener actualizado el manual operativo de las convocatorias



OBJETIVO
La herramienta aplicada permite identificar la experiencia del usuario, por medio de la aplicación de una
encuesta del servicio prestado, la cual es diligenciada directamente por el ciudadano al momento de que
finaliza su interacción. Esta herramienta busca conocer la percepción y el nivel de satisfacción del usuario
frente a la atención prestada.

CANALES DE ATENCIÓN PARA LA APLICACIÓN
Para el periodo del reporte, la aplicación de la herramienta fue realizada para el canal de atención a la
ciudadanía presencial.

CICLO DEL SERVICIO EVALUADO Y OTROS
• Evaluación atención prestada
• Nivel de satisfacción atención prestada

Encuesta de Satisfacción y 

Percepción



Encuesta de Satisfacción y 

Percepción

Fuente: Base de datos reporte Forms - Encuesta de Satisfacción y Percepción
 II Cuatrimestre 2023 

En el segundo cuatrimestre de 2023, 
se realizaron 973 encuestas al canal 
presencial.



Resultado - Evaluación atención 

prestada

Fuente: Base de datos reporte Forms - Encuesta de Satisfacción y Percepción
II Cuatrimestre 2023 

El promedio del resultado de la evaluación de la atención prestada realizada por parte de los 
usuarios tiene un nivel promedio de satisfacción de 4,94 (sobresaliente) lo que equivale al 98,8%.



Resultado – Nivel de satisfacción 

atención prestada

Fuente: Base de datos reporte Forms - Encuesta de Satisfacción y Percepción

 – II Cuatrimestre 2023 

Se evidencia que el 95% de los encuestados indicaron que estuvieron satisfechos 
y totalmente satisfechos con la atención prestada.



Resultado – Encuesta de 

Satisfacción y Percepción

Como resultado de la
aplicación de la encuesta
para el segundo
cuatrimestre de 2023, se
obtiene que la
percepción y el nivel de
satisfacción del usuario
frente a la atención
prestada por medio del
canal presencial es del
97%.
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