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OBJETIVO

Evaluar el cumplimiento de los atributos de calidad (calidez, oportunidad, claridad y coherencia) en las
respuestas emitidas a las peticiones registradas por la ciudadania en los sistemas de gestion de PQRSD
(SIGAy BTE) por la Agencia, segun los lineamientos establecidos por Secretaria General.

 Oportunidad: Es la condicion de responder a tiempo a las necesidades y requerimientos de la
ciudadania.

« Coherencia: Relacion que debe existir entre la respuesta y/o informacion brindada en los canales
de atencidén y la peticion a la ciudadania.

« Claridad: Hace referencia a que la respuesta y/o informacion brindada por la Entidad, se brinde en
términos comprensibles para la ciudadania.

« Calidez: Entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda a la ciudadania con la
respuesta a su peticion o requerimiento.
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LINEAMIENTO DE EVALUACION

El Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania ha establecido la siguiente metodologia, teniendo
en cuenta la guia para la evaluacion de calidad de las respuestas emitidas en el sistema distrital para
la gestion de peticiones ciudadanas de Secretaria General.

» EIl proceso de gestion de servicio a la ciudadania tendra 10 dias calendario a partir del mes
siguiente, para remitir la base con la muestra definida a evaluar del mes inmediatamente
anterior.

» El apoyo administrativo del proceso tendra 15 dias calendario para realizar la evaluacion
tomando como muestra el 2% de la totalidad de las PQRSD allegadas a la Agencia.

> El proceso de gestion de servicio a la ciudadania consolidara los resultados y se generara un
informe mensual, el cual se publicara en la pagina web de la entidad.

» Para el célculo de las cantidades a evaluar se utiliza como Técnica la Muestra estratificada
(distribucion por dependencias) en el cual las dependencias con mayor emision de
respuestas les corresponde una muestra mayor y a su vez las dependencias con menor
emision de respuesta tendran una menoaor.
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EVALUACION NOVIEMBRE

Respuestas Noviembre 2024:

Durante el mes evaluado las dependencias de la Agencia ATENEA generaron un total de 2.263 respuestas
a PQRSD, por lo cual el 2% de la muestra para la evaluacion por parte del proceso de gestion de servicio a
la ciudadania corresponde a un total de 45 respuestas.

Como resultado, se presenta el cumplimiento en la calidad de las respuestas del periodo del informe, donde
se puede evidenciar el porcentaje de cumplimiento en la calidad de las respuestas a peticiones ciudadanas
de la Agencia ATENEA que para el mes de noviembre alcanzé el 98,67%:

nov-24 2.263 45 98,67%

Tabla 1. Consolidado resultados evaluacién de calidad mes noviembre 2024

Elaborado por el Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, con datos tomados de la Matriz de evaluacion de calidad de las
respuestas a peticiones ciudadanas, mes noviembre de 2024
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RESULTADOS NOVIEMBRE

Resultados:

Del total de respuestas analizadas con base en la muestra (45); el 98% cumplen con los criterios de
coherencia, el 96% cumplen con los criterios de claridad, el 100% cumplen con los criterios de calidez, el
100% cumplen con los criterios de oportunidad y el 100% con los criterios de Manejo del sistema, para
cumplimiento en la calidad de las respuestas para la Gestion de Peticiones Ciudadanas del 98.7% para el
periodo en mencion.

Cumplimiento de los criterios de calidad mes de
noviembre - 2024
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Figura 1. Cumplimiento de los criterios de calidad mes noviembre 2024.

Elaborado por el Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, con datos tomados de la Matriz de evaluacion de calidad de las

respuestas a peticiones ciudadanas, mes noviembre de 2024
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ANALISIS DE LAS RESPUESTAS

Analisis:

Teniendo en cuenta la evaluacion realizada, se relacionan las afectaciones encontradas en las respuestas
emitidas por la Agencia a las peticiones durante el periodo en mencion:

2-2024-35652 | DERECHO DE PETICION EN INTERES PARTICULAR | | NO sl 5  |Enelsegundo pérrafola palabra “cumplimiento
no coincide con el contexto de la respuesta.

2-2024-35793 | DERECHO DE PETICION EN INTERES PARTICULAR | NO 5l 5l g  |Fpentltimo parrafo no coincide con la peticion
del ciudadano.

2-2024-35313 | DERECHO DE PETICION EN INTERES PARTICULAR S| S| NO 1 S| E",E' _Seg”"d” pérrafo la palabra "sefial” no
coincide con el contexto de la respuesta.

Tabla 2. Analisis de las respuestas

Elaborado por el Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, con datos tomados de la Matriz de evaluacion de calidad de las
respuestas a peticiones ciudadanas, mes noviembre de 2024
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RECOMENDACIONES

v' Para mejorar el indicador de claridad se recomienda:

« Actualizar las respuestas proforma para que se uniforme el método de dirigirse a la ciudadania
(usteado, tuteado).
» Hacer uso del Word para verificar signos de puntuacion y errores gramaticales.

v' Para mejorar el indicador de coherencia se recomienda:
« Se recomienda que la redaccion de cada parrafo, responda a las preguntas realizadas por la

ciudadania y que al leer el documento final, alld una concordancia logica de informacion entre
ellos.
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