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s/ ' l Canales de Atencion a la @
. ‘ ‘ y Ciudadania ATENEA

SUFERIIR LA CIEMOW T LA TECHOLOGL

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

A\
Sede principal
Direccion: Carrera 10 # 28-49. Torre A. Piso 26 y 27. Bogota, Colombia

Punto de Atencion y Servicio a la Ciudadania
¥ Direccion: Carrera 13A Nro. 28-38, Local 132 Parque Central Bavaria, Manzana 1. y redCade (Americas, Suba y portal 20 de Julio) Horarios de
', )" atencion al ciudadano: Lunes a viernes 7:00a.m. a 4:30p.m.

\

Teléfono conmutador: +57 (601) 6660006

[

‘g 1Y B) Video llamada de lengua de seiias:

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

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

/ ' ' Herramienta Cliente @
d y y Incégnito ATENEA

OBIJETIVO
La herramienta aplicada permite identificar la experiencia del usuario, a través de la modalidad de cliente
incégnito, 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
e Desarrollo del servicio
* Finalizacion del servicio
* Accesibilidad o espacio fisico
* Herramientas
* QObservaciones generales

w
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AT/

CONTACTOIINICIAL

Aplicacién de las recomendaciones citadas en el Manual de Servicio al Excelente
Ciudadania.
Agilidad en la atencién (Entrega de turnos, tiempo de espera para Excelente

atencion inicial, tiempo de espera en fila, etc)

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 comunicacién.

Excelente

Presentacion personal del colaborador(a) (Uniforme, carné, = NfA
presentacion personal y elementos adicionales).

Presentacién del punto de atencién (Orden, aseo, limpieza, = NfA
disposicion, ubicacion, etc)

TELEFONICO  m PRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— Il Cuatrimestre 2023

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

* Presencial: 100%
 Telefonico: 100%
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/LA

DESARROLLO DEL SERVICIO

' Resultados
A

Tiempo de atencion para la consulta. Excelente

Para el componente evaluado
referente al desarrollo del
Validacién o pregunta para determinar si se entendi6 la informacién suministrada. Bueno servicio, se presentan los
siguientes resultados totales
por canal:

Cantidad de documentos requeridos para atender su solicitud o tramite N/A

Solucion alternativa, en caso de no poder resolver la solicitud. Bueno

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

* Presencial: 100%
nformacion de los tiempos de espera requeridos en la gestion. N/A 7 .
Inf de lostiempos de espera requeridos en la gest * Telefdonico: 94%

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

Excelente

Atencidn del colaborador(a) frente a los requerimientos o inquietudes y actitud de Excelente
colaboracion, calidez, empatia y respeto.

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

TELEFONICO m PRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— Il Cuatrimestre 2023
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Resultados @

FINALIZACION DEL SERVICIO

L, X ., N/A

Invit tend testar | tad tisf

O ereopeion del servicio al finalizar Ia atemcion. _ Para el componente evaluado referente al
contacto inicial, se presentan los

siguientes resultados totales por canal:

Excelente

Solucién para resolver la consulta por informacion ° Presencia I . 100%

inexistente, incompleta o errada. _
e Telefénico: 90%

Bueno

TELEFONICO  ® PRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— Il Cuatrimestre 2023
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/L7 A

ACCESIBILIDAD O ESPACIO FiSICO

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

* Presencial: 100%

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

B PRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— Il Cuatrimestre 2023




Resultados @
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HERRAMIENTAS
Para el componente evaluado
referente a herramientas, se
presentan los siguientes resultados
totales por canal:
Excelente .
* Presencial: 100%
Bueno .
* Telefonico: 90%
Herramientas tecnoldgicas usadas en la prestacion del servicio. Sistemas de informacidn requeridos para atender de fondo la solicitud.

W PRESENCIAL TELEFONICO

Fuente: Formatos Cliente Incognito— Il Cuatrimestre 2023




’ / y Resultados Final @
,//M esultados Finales rreen

SUFERIIR LA CIEMOW T LA TECHOLOGL

RESULTADO FINAL POR CANAL

100%
100% 94%
90%
200 Teniendo en cuenta la evaluacion
o realizada en cada uno de los
o componentes, se presentan los
. o PRESENCIAL siguientes resultados totales por
) canal:

A0% TELEFONICO
0% * Presencial: 100%
20% e Telefdénico: 94%
10%
0%

PRESENCIAL TELEFONICO

Fuente: Formatos Cliente Incégnito — Il Cuatrimestre 2023
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Se debe aplicar la pregunta de validacién o pregunta para determinar que el ciudadano entendié la informacién suministrada para el canal
telefdnico.

' Observaciones Generales @
> |

ATENEA

FERMIR LA CIEMOM ¥ LA TECHOLOGLL

DEBILIDADES

Desconocimiento de la informacidn en la pagina de la Agencia por parte de algunos agentes nuevos que atienden el canal telefénico.
Continuar con el proceso de apropiacién del Manual interno de servicio a la ciudadania de la Agencia.
OPORTUNIDADES P brop s

Disposicidon del servicio por parte del colaborador que atiende al ciudadano, asi como el manejo y claridad de la informacidon suministrada.

El punto de atencién adecuado para la correcta atencion a la ciudadania.

FORTALEZAS Presentacion personal del colaborador. Tiempos para la atencion.

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

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

Informacidon suministrada por otras areas de Atenea para atender la solicitud del ciudadano, en donde no se especifica el tiempo exacto para
AMENAZAS P P P g P

realizar la transferencia econémica del apoyo de sostenimiento.

No tener actualizado el manual operativo de las convocatorias




/ ' ' Encuesta de Satisfacciony @
’'d A g SRR ATENEA

OBIJETIVO

La herramienta aplicada permite identificar la experiencia del usuario, por medio de la aplicacidon de una
encuesta del servicio prestado, la cual es diligenciada directamente por el ciudadano al momento de que

finaliza su interaccion. Esta herramienta busca conocer la percepcion y el nivel de satisfaccion del usuario
frente a la atencidn prestada.

CANALES DE ATENCION PARA LA APLICACION

Para el periodo del reporte, la aplicacion de la herramienta fue realizada para el canal de atencion a la
ciudadania presencial.

CICLO DEL SERVICIO EVALUADO Y OTROS
e Evaluacién atencion prestada
* Nivel de satisfaccion atencion prestada

w
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/ ' ' Encuesta de Satisfaccion y @
' ‘ ‘ g Percepcion ATENEA
NUMERO DE ENCUESTAS APLICADAS
Il CUATRIMESTRE 2023
400 361
350
301
300
- 191 En el segundo cuatrimestre de 2023,
200 .
150 123 se realizaron 973 encuestas al canal
100 presencial.
50
0
MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

m NUMERO DE ENCUESTAS

Fuente: Base de datos reporte Forms - Encuesta de Satisfaccion y Percepcién
Il Cuatrimestre 2023
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/L7 A

EVALUACION ATENCION PRESTADA
Il CUATRIMESTRE 2023

Orden del lugar de trabajo del colaborador que atendié su solicitud en ATENEA [Nl 208
Agilidad u oportunidad de la respuesta o servicio prestado [ NG 493
Comodidad del punto de atencion [N ;o3
Acceso al punto de atencion dispuesto por ATENEA [N ;30
Trato ofrecido por el colaborador que atendié su solicitud || N N R 207
Presentacion personal del colaborador que atendio su solicitud [l 296

482 484 486 488 490 492 494 496 498 5,00

W Usuario externo (Ciudadania)

Fuente: Base de datos reporte Forms - Encuesta de Satisfaccion y Percepcién
Il Cuatrimestre 2023

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




' Resultado — Nivel de satisfaccion @
p atencion prestada . A
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NIVEL DE SATISFACCION ATENCION PRESTADA
Il CUATRIMESTRE 2023

SUFERHIR LA CIEMOA Y LA

60%
53%
49%
48%
50% o 46% 46% 44%
40%
30%
20%
10%
4% 9 9
2% 1% 1% 1% 2% 1% 19 2%
0% | - ——— e — |
El tiempo en que ATENEA dio respuesta a su El contenido de la respuesta recibida por parte de  La claridad con la que se redactd/ dio respuesta a
solicitud ATENEA su solicitud
B Totalmente insatisfecho (a) M Inatisfecho (a) M Ni satisfecho(a) ni insatisfecho(a) Satisfecho (a) Totalmente satisfecho (a)

Fuente: Base de datos reporte Forms - Encuesta de Satisfaccion y Percepciéon
— Il Cuatrimestre 2023

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




/ ' Resultado - Encuesta de @
‘ ‘ ‘ g Satisfaccion y Percepcion ATENEA

AT=N =4

AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION
SUPERIOR, LA CIENCIA Y LA TECNOLOGIA

Como resultado de la
aplicacion de la encuesta
para el segundo
cuatrimestre de 2023, se
obtiene que la
percepcion y el nivel de
satisfaccion del usuario
frente a la atencidn
prestada por medio del
canal presencial es del
97%.
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