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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 condicién 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 atencién y la peticion a la ciudadania.
» Claridad: Hace referencia a que la respuesta y/o informaciéon 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 peticidén 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.

> El 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 calculo 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 menor.
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EVALUACION DICIEMBRE

Respuestas Diciembre 2024

Durante el mes evaluado las dependencias de la Agencia ATENEA generaron un total de 1.963 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 39 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 alcanzo el 100%:

Cumplimiento en la calidad de Cantidad de

" Cantidad de repuestas o % Cumplimiento de
las respuestas a peticiones . . repuestas emitidas .
emitidas (Universo) calidad

ciudadanas (Muestreo)

dic-24 1.963 39 100,00%

Tabla 1. Consolidado resultados evaluaciéon de calidad mes diciembre 2024

Elaborado por el Proceso de Gestidn de Servicio a la Ciudadania, con datos tomados de la Matriz de evaluacién de calidad de las
respuestas a peticiones ciudadanas, mes diciembre de 2024
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RESULTADOS DICIEMBRE

Resultados:

Del total de respuestas analizadas con base en la muestra (39); el 100% cumplen con los criterios
de coherencia, el 100% 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

100% para el periodo en mencion.

Cumplimiento de los criterios de calidad mes de
diciembre - 2024

e mes de diciembre - 2024

MANEJO DEL SISTEMA

100,00% 100,00%

100,00%
CALIDEZ 96,00% COHERENCIA:

100,00%
’ 94,00%

OPORTUNIDAD CLARIDAD
100,00% 100,00%

Figura 1. Cumplimiento de los criterios de calidad mes de diciembre - 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 diciembre de 2024
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ANALISIS DE LAS RESPUESTAS

v Andlisis:

Teniendo en cuenta la evaluacion realizada, durante el mes a analizar no se encontraron
afectaciones en las respuestas emitidas por la Agencia.
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