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Canales de Atencion a la Ciudadania

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

p @ . Correo de contacto: atencionalciudadano@agenciaatenea.gov.co

PN * Correo deshabilitado el 18 de marzo de 2023

4
www.agenciaatenea.gov.co ATQEA BOGOT/\



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

Herramienta Cliente Incégnito

OBIJETIVO
Identificar el cumplimiento de los atributos del servicio en los momentos de verdad del ciclo de atencidén a
la ciudadania, en los diferentes canales de atencion de la Agencia Atenea y establecer oportunidades de
mejora.

CANALES DE ATENCION PARA LA APLICACION
El cliente incdgnito fue aplicado en los canales de atencion presencial y telefénico, en el periodo del
reporte.

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

CONTACTOINICIAL

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

Agilidad en la atencidn (Entrega de turnos, tiempo de espera para
atencion inicial, tiempo de espera enfila, etc)

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

Presentacion personal del colaborador(a) (Uniforme, carné,
presentacion personaly elementos adicionales).

Presentacion del punto de atencion (Orden, aseo, limpieza,
disposicion, ubicacion, etc)

L

m CHAT mTELEFONICO m PRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— Il Cuatrimestre 2024

www.agenciaatenea.gov.co

Los siguientes son los resultados por
canal, para los items de “contacto
inicial”:

* Presencial: 100%
 Telefdonico: 100%
e Chat: 100%
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Resultados

DESARROLLO DEL SERVICIO

Tiempo de atencién parala consulta.

Cantidad de documentos requeridos para atender su solicitud o tramite

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

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

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

Informacion de los tiempos de espera requeridos en la gestion.

Suministro de informacién, segun las fuentes oficiales, tales como, Sistema Unico
de Informacion de Tramitee -SUIT; Sitio web de la Entidad, Guia de Tramites y...

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

Seguridad transmitida por el colaborador(a) respecto alainformacion
suministrada.

mCHAT mTELEFONICO m PRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— Il Cuatrimestre 2024

www.agenciaatenea.gov.co

Los siguientes son los
resultados por canal, para los
items de “desarrollo del
servicio”:

* Presencial: 100%
* Telefdonico: 93%
e Chat: 89%
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Resultados

FINALIZACION DEL SERVICIO

Invitacién a atender o contestar la encuesta de satisfacciény
percepcion del servicio al finalizar la atencidn.

Los siguientes son los resultados por
canal, para los items de “finalizacion del
servicio”:

Solucidn para resolver la consulta por informacion inexistente,
incompleta o errada.

* Presencial: 100%
 Telefdonico: 100%
e Chat: 87%

Uso del guion de despedida.

m CHAT mTELEFONICO m PRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— Il Cuatrimestre 2024
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Resultados

ACCESIBILIDAD O ESPACIOFiSICO

Para los items de “accesibilidad o
espacio fisico”, los siguientes son los
resultados por canal:

* Presencial: 100%

Ubicacién del punto de atencidén y acceso parala Espacio donde se brindé la atencidén en cuantoalas Informacién publicada en el punto de atencidn.
ciudadania. condiciones para atender personas con
discapacidad.

m PRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— Il Cuatrimestre 2024
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Resultados

HERRAMIENTAS

Herramientas tecnoldgicas usadas en la prestacion del servicio. Sistemas de informacién requeridos para atender de fondo la
solicitud.

B PRESENCIAL ®TELEFONICO  m CHAT

Fuente: Formatos Cliente Incognito— Il Cuatrimestre 2024

www.agenciaatenea.gov.co

Para los items de “herramientas”, los
siguientes son los resultados por
canal:

* Presencial: 100%
e Telefdonico: 100%
e Chat: 100%
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Resultados Finales

RESULTADO FINAL POR CANAL
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Fuente: Formatos Cliente Incégnito — Il Cuatrimestre 2024

www.agenciaatenea.gov.co

Teniendo en cuenta la ponderacién de
los criterios evaluados, los siguientes
son los resultados por canal:

* Presencial: 100%
e Telefdonico: 98%
e Chat: 94%
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Observaciones Generales

Ortografia y puntuacion.

DEBILIDADES Lectura del tablero de dispersiones
*  Continuar con el proceso de apropiacion del Manual interno de servicio a la ciudadania de la Agencia
Empatia con el ciudadano
OPORTUNIDADES e . .
Verificar plantillas antes de enviar
* Apropiar los protocolos de Atencion en los diferentes canales de atencion.
* Disposicidn del servicio por parte del colaborador que atiende al ciudadano, asi como el manejo y claridad de la informacién
suministrada.
Cuenta con el conocimiento en el tema y brinda informacién correspondiente
FORTALEZAS ° Y fl corresp . ,
El punto de atencidén esta adecuado para ofrecer una atenciéon adecuada a la ciudadania.
* Disposicidn del servicio por parte del colaborador que atiende al ciudadano.
* Informacidon completa segln guion establecido
* Informacién suministrada por otras areas 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.
AMENAZAS P P Prog

Informacidn suministrada basada en el tablero de dispersiones, puede no estar actualizada por el drea
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Encuesta de Satisfaccion y Percepcion

OBIJETIVO
Identificar la percepcién y el nivel de satisfaccidn del servicio brindado a la ciudadania en los diferentes
canales de atencion de la Agencia Atenea, para establecer oportunidades de mejora.

CANALES DE ATENCION PARA LA APLICACION
El cliente incognito fue aplicado en los canales de atencion presencial y telefénico, Chat y Videollamada en
el periodo del reporte.

CICLO DEL SERVICIO EVALUADO Y OTROS
* Nivel de satisfaccion atencion prestada
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Encuesta de Satisfaccion y Percepcion

ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION
CANAL PRESENCIAL

www.agenciaatenea.gov.co




Nivel de Satisfaccion
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NIVEL DE SATISFACCION ATENCION PRESTADA
I CUATRIMESTRE 2024

60%
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52%

44%

41% 399

2%
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2% 0% 0% 1%
|

1% 1% 0% 0%

El contenido de |a respuesta recibida por parte La claridad con la que se redactd/ dio respuesta a
de ATENEA su solicitud

El tiempo en que ATENEA dio respuesta a 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 Percepcion

Il Cuatrimestre 2024

www.agenciaatenea.gov.co

De las atenciones realizadas en

el primer cuatrimestre de
2024, 881 ciudadanos
contestaron la encuesta de
satisfaccion en el canal
presencial.
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Resultado - Nivel de satisfaccion atencion

prestada

Como resultado de la| =
aplicacién de la encuestaen | 4
el primer cuatrimestre la
percepcion y el nivel de
satisfaccion del ciudadano
frente a la atencidn prestada
en el canal presencial fue del
97%.

s
BOGOT.

www.agenciaatenea.gov.co

ATENEA



Encuesta de Satisfaccion y Percepcion

ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION
CANAL TELEFONICO

www.agenciaatenea.gov.co




Nivel de Satisfaccion

¢ Cual es su satisfaccion con la atencion recibida?

3000 87, 7%

2500

2000 . .
De las atenciones realizadas

1200 en el segundo cuatrimestre de
2024, 3,244 ciudadanos

1000 contestaron Ia encuesta de
satisfaccion en el canal

500 ;.

7,8% telefénico.
2,0% 0,8% 1,7%
0 ]
MNada satisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho
W Nada satisfecho  m Insatisfecho Regular Satisfecho  m Muy satisfecho

Fuente: Base de datos reporte IUContac BPM Consulting y Power Bl — PBO ETB
Encuesta de Satisfaccién y Percepcion
Il Cuatrimestre 2024
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Resultado - Nivel de satisfaccion atencion

orestada

El 95,5% de los encuestados
indicaron que estuvieron satisfechos
y totalmente satisfechos con Ia
atencion prestada.
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Encuesta de Satisfaccion y Percepcion

ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION
CANAL CHATY VIDEOLLAMADA EN LENGUA DE
SENAS

www.agenciaatenea.gov.co




Nivel de Satisfaccion

¢ Cual es su satisfaccidn con la atencion recibida?
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52%
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Nada satisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho
m Nada satisfecho  m Insatisfecho Regular Satisfecho  m Muy satisfecho

Fuente: Base de datos reporte I[UContac BPM Consulting y Power Bl — PBO ETB
Encuesta de Satisfaccion y Percepcién
Il Cuatrimestre 2024

www.agenciaatenea.gov.co

De las atenciones realizadas en el
segundo cuatrimestre de 2024, 994
ciudadanos contestaron la encuesta de
satisfaccion en los canales de chat vy
videollamada en lengua de senas.
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Resultado - Nivel de satisfaccion atencion

El 78% de los encuestados
indicaron que estuvieron

satisfechos y muy
satisfechos con la atencidn
prestada,
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ATENEA

AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION
SUPERIOR LA CIENCIAY LATECNOLOGIA

ﬁ @agenciaateneabog
@ @agenciaateneabogota
@agenciaateneabogota
@ @agenciaateneabogota

0 @AteneaBogota
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