ATENEA

AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION
SUPERIOR LA CIENCIAY LATECNOLOGIA

ME SATISFACCION, PERCEPCION Y
OREOS A LA CALIDAD DEL SERVICIO

Subgerencia de Gestion Administrativa
Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania
tercer Cuatrimestre 2024



Canales de Atencion a la Ciudadania

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

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

Punto de Atencion y Servicio a la Ciudadania
Punto Fijo SuperCADE CAD, ubicado en la carrera 30 No. 25 — 90, lunes a viernes de 7:00 am a 4:30 pm, sabados de 8:00 am a 12:00 pm (Cade Kennedy, SuperCade Bosa, SuperCade Manitas,
SuperCade Suba, SuperCade Engativd) Horarios de atencion : Lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:30 p.m.

=/

Linea de atencion+57 (601) 6660006

0 Video llamada de lengua de sefias: https://portalos.outsourcing.com.co0:9618

Chat: https://portalos.outsourcing.com.co:9617/

Redes sociales: Instagram: agenciaateneabogota tiktok: agenciaateneabogota Facebook : agenciaateneabog LinkedIn: agenciateneabogota
YouTube: ContactoAgenciaATENEA

Sistema de Gestion de Correspondencia - SIGA: https://siga.agenciaatenea.gov.co/WebSigaPQR
Sistema para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha: https://bogota.gov.co/sdgs
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Herramienta Cliente Incégnito

OBIJETIVO

Identificar el cumplimiento de los atributos del servicio en los momentos de verdad del ciclo de atencion 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 método del cliente incégnito fue aplicado en los diferentes canales de atencidn, incluyendo el punto de
atencion presencial, telefonico y el chat

CICLO DEL SERVICIO EVALUADO Y OTROS

* Preparacion para la atencion
* Actitud de servicio

* Durante el servicio

* Al finalizar el servicio
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Resultados

PREPARACION PARA LA ATENCION

A continuacidén se presentan los resultados
por canal para el item de 'Preparacion para la
atencion’:

Presentacion personal: correcto uso de prendas
institucionales y carnet.

Proyecta una imagen de planeacian, preparacion y
disposicion de atencion.

*Telefonico: 100%
*Chat: 100%
*Presencial: 98%

Puesto despejado v ordenado (Elementos personales
guardados: chaguetas, bolsos, celulares, alimentos, entre
otros).

Cumple con la hora establecida para la atencion: preséntese
15 minutos antes de empezar la jornada.

4% 95% 965% 97% S8% 9% 100%  101%

W PRESEMCIAL mTELEFONICO mCHAT

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— Il Cuatrimestre 2024
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Resultados

ACTITUD DE SERVCIO

Evita comportamientos autoritarios, discriminatorios, evasivos y petulantes; asi
como el uso de expresiones de carifio exageradas y diminutivos.

El servidor tiene una actitud respetuosa, empatica y atenta a los
requerimientos de la ciudadania sin juicios, valoraciones o actitudes de...

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

Emplea un lenguaje claro, sencillo, incluyente, no sexista y libre de tecnicismos
(en caso de requerirlos, lo explica).

El servidor se mantiene atento y no se distrae mientras atiende a la ciudadania.

*Presencial: 100%
*Telefénico: 100%
*Chat : 92%

Demuestra concentracion en la conversacion con el ciudadano(a), demuestre
interés y actitud de escucha activa para que pueda identificar claramente sus...

Evita la manipulacidn de objetos que demuestran impaciencia o ansiedad.

Mantiene una postura erguida y comoda, cuello y hombros relajados y
movimientos de cuerpo flexibles.

Sonrie, mira a los ojos, proyecta la voz y el rostro de manera amable y gentil.

No consume alimentos en el puesto de trabajo, ni realizacion de actividades
diferentes a las laborales tales como, ventas o exposiciones de productos.
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B PRESENCIAL WTELEFONICO mCHAT

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— lll Cuatrimestre 2024
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Resultados

Excelente DURANTE EL SERVICIO

Cuando tiene que retirarse del médulo de atencion para realizar gestiones relacionadas con
el tramite, le indica al ciudadano(a) por qué debe hacerlo y el tiempo que debera esperar.

Estos son los resultados por canal
para los items de “Durante el
Servicio”

Demuestra seguridad y maneja de una estructura de interaccion.

Evita interrumpir o sacar conclusiones anticipadas.

*Presencial: 98%
*Chat : 98%
*Telefonico: 97%

Personaliza la comunicacién con el ciudadano(a).

Orienta adecuadamente a la persona en el punto de atencion.

Saluda: “Buenos dias/tardes/noches”. Bienvenido(a) a la agencia ATENEA. Soy __ (primer
nombre, primer apellido). {Cuél es su nombre? Sr(ra). éen qué le puedo servir?”

Da prelacién a la ciudadania con atencion prioritaria.

84% 86% 88% 90% 92% 94% 96% 98% 100% 102%

B PRESENCIAL mTELEFONICO mCHAT

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— Il Cuatrimestre 2024
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Resultados

AL FINALIZAR EL SERVCIO

102%

100% Estos son los resultados por canal

para los items de “Al finalizar el
98% PN/ :
servicio”, resaltando el porcentaje
cada caso:
96%
s = crAT *Presencial: 98%
’ m TELEFONICO
*Chat : 98%
B PRESENCIAL ..
92% *Telefonico: 97%
90%
88%

El servidor publico se despidid de  En caso de dejar su puesto se asegura Despejo las dudas de la persona
manera cordial. de que alglin compariero(a) suplira su atendida.
ausencia para que la ciudadania jamas
deje de ser atendida.

Fuente: Formatos Cliente Incégnito— Il Cuatrimestre 2024

®

ATENEA

BOGO1:I*\

www.agenciaatenea.gov.co

ALEALDIA MAYOR
OE BOG0TA OC.




Resultados

PROTOCOLOS DIFERECIALES Y SITUACIONES DIFICILES

102%

100%

100% 99% 99% 99%

98% Estos son los resultados por canal
para los items de “Durante el
Servicio”, resaltando el porcentaje
cada caso:

98%

96%

94%

Excelente

*Chat : 100%
*Telefénico: 100%
*Presencial: 99%

92%

Excelente

90%

88%
El servidor publico se despidié de manera En caso de dejar su puesto se asegura de que Despejo las dudas de la persona atendida.

cordial. algln compafiero(a) suplird su ausencia para

que la ciudadania jamas deje de ser atendida.

B CHAT MTELEFONICO mPRESENCIAL

Fuente: Formatos Cliente Incognito— Ill Cuatrimestre 2024
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Resultados Finales

Porcentaje de atencién por canal

100

99% 99% Teniendo en cuenta la ponderacién de
los criterios evaluados, los siguientes
son los resultados por canal:

e Chat: 99%
* Presencial: 99%
e Telefdonico: 98%

Porcentaje de atencién

95

Chat Presencial Telefonico

Fuente: Formatos Cliente Incégnito — Il Cuatrimestre 2024
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Observaciones Generales

Ortografia y puntuacion.

DEBILIDADES .
Escucha activa
*  Empatia con el ciudadano
Verificar plantillas antes de enviar
OPORTUNIDADES

Utilizar las diferentes herramientas de consulta
* Apropiar los protocolos de Atencion en los diferentes canales de atencion.

* Manejo y claridad de la informacion suministrada.
* Conoce el tema de consulta
FORTALEZAS * El punto de atencidén esta adecuado para ofrecer una atencién adecuada a la ciudadania.
*  Esta presto para brindar la asesoria atencién correspondiente al ciudadano
*  Utiliza el guion sugerido

* Informacidn suministrada basada en el tablero de dispersiones, puede no estar actualizada por el area.
El tiempo para resolver la consulta a veces se tonar largo

AMENAZAS
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Encuesta de Satisfaccion y Percepcion

ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION
CANALES ATENCION
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Encuesta de Satisfaccion y Percepcion

OBIJETIVO

Medir la percepcion y satisfaccion de la ciudadania sobre el servicio en los distintos canales de atencion de la
Agencia ATENEA, con el fin de identificar oportunidades de mejora

CANALES DE ATENCION PARA LA APLICACION

Se aplicé el método del cliente incdgnito en los canales de atencién presencial, telefénica, chat y videollamada
durante el periodo evaluado en el reporte.

CICLO DEL SERVICIO EVALUADO Y OTROS

* Nivel de satisfaccion atencidn prestada
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Encuesta de Satisfaccion y Percepcion

ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION
CANAL PRESENCIAL
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Nivel de Satisfaccion

Nivel de atencion prestada
Il cuatrimestre 2024

120%

100% 99,80% 99,90%

100% De las atenciones realizadas en
80% el dltimo cuatrimestre de
50% 2024, 997 ciudadanos
A0% contestaron la encuesta de
St satisfaccion en el canal

0,20% 0,10% presencial.
0%
. Considera que el asesor fue ¢ La asesoria recibida ¢ El tiempo de espera para
amable y proactivo durante contribuye en la solucionde ser atendido fue oportuno?
lainteraccion? su requerimiento?
S| mNO

Fuente: Base de datos reporte Forms - Encuesta de Satisfaccion y Percepcion
[l Cuatrimestre 2024
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Resultado - Nivel de satisfaccion atencion

prestada

De las atenciones realizadas
en el ultimo cuatrimestre de
2024, el porcentaje de
satisfaccion fue del 99.56%
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Encuesta de Satisfaccion y Percepcion

ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION
CANAL TELEFONICO
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Nivel de Satisfaccion

;Cual es su satisfaccion con la atencionrecibida?

90,0% 81,6%
80,0%
70,0%
60,0% De las atenciones realizadas en
50,0% el Jdltimo cuatrimestre de
A0k 2024, 4.117  ciudadanos
30,0%
contestaron la encuesta de

20,0% ) . y

’ 5 9% 9,3% satisfaccion en el canal

0 1
1@,'0!.1 ﬂ,g% 2,3% ;s .
0.0% S [ ] ] telefonico.

MNada satisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho

Fuente: Base de datos reporte Forms - Encuesta de Satisfaccion y Percepcion
[l Cuatrimestre 2024
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Resultado - Nivel de satisfaccion atencion

orestada

El 83,3% 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
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Nivel de Satisfaccion

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

;Cual es su satisfaccion con la atencion recibida?

52,6%
18,3% 18,5%
7,1%
- B
Nada satisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho

W Nada satisfecho B Insatisfecho B BRegular MW Satisfecho B 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 dltimo
cuatrimestre de 2024, 1.554 ciudadanos
contestaron la encuesta de satisfaccion
en los canales de chat y videollamada en
lengua de senas
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Resultado - Nivel de satisfaccion atencion

orestada

El 79,66% de

encuestados indicaron que
estuvieron satisfechos y muy
satisfechos con la atencion
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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