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INFORME DE GESTION DE PQRSD

Subgerencia de Gestion Administrativa
Proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania
Segundo Trimestre 2023
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' PQRSD Recibidas por mes
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Fuente: Bases de gestién de PQRSD 2023 — Periodo 1 abrila 30 de junio 2023

Durante el periodo comprendido entre el 01 de abril y el 30 de junio de 2023, |a Agencia ATENEA recibid a través de los
diferentes canales de atencidn dispuestos para la ciudadania, un total de 15.034 PQRSD.

A
® BOGOT,

ATEMEA



@-;-:

ATENEA

AGERCIA DISTRITAL FRRK LR EDUCACIGH
SUFERIIR LA CIEMOMA Y LA TECHOLOGIL

/LA

' PQRSD por Tipologia
|

Derecho de peticion de interés particular 14932 99,32%
Reclamo 43 0,29%
Consulta 32 0,21%
Derecho de peticion de interés general 12 0,08%
Queja g 0,06%
Denuncias por posibles actos de corrupcion 2 0,01%
Sugerencia 2 0,01%
Solicitud de copia 1 0,01%
Felicitacion 1 0,01%

Fuente: Bases de gestién de PQRSD 2023 — Periodo 1 abril a 30 de junio 2023

Teniendo en cuenta la clasificacion de las PQRSD que recibe |la Agencia Atenea, se identifica que los derechos de
peticion de interés particular, es la tipologia que presenta un mayor porcentaje de los requerimientos, con un 99,32%
del total de los requerimientos recibidos.
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0,33%
Presencial

Presencial 49
Virtual 14 985
TOTAL 15.034

99,67%
Virtual

= Presencial = Virtual

Fuente: Bases de gestién de PQRSD 2023 — Periodo 1 abrila 30 de junio 2023

Para el segundo trimestre del aino 2023, se identifica que el canal virtual (correo electrénico) es el medio por el cual se
recibe el mayor nimero de PQRSD de la Agencia Atenea, registrando un total de 14.985, lo que equivale al 99,67% del
total de requerimientos; mientras que el canal presencial a través de las ventanillas de radicacion registré 49

solicitudes, que equivale al 0,33% de las PQRSD recibidas.
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GERENCIA DE EDUCACION POSMEDIA 7.934 52,77
PROCESO GESTION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA 5.584 37,14%
SUBGERENCIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES q47 B, 30%
SUBGERENCIA DE GESTION ADMINISTRATIVA 330 2,20%
GERENCIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 11% 0, 79%
DIRECCION GENERAL 35 0,37
OFICINA ASESORA JURIDICA 26 0,17%
TESORERIA 15 0, 5%
GERENCIA DE ESTRATEGIA B 0,05%
SUBGERENCIA FINANCIERA ] 0,043
SUBGERENCIA DE ANALISIS DE INFORMACION Y GESTION DEL CONOCIMIENTO 3 0,05%
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIFLINARIC 4 0,05%
SUBGERENCIA DE PLANEACION 2 0,01%
GERENCIA DE GESTION CORPORATIVA 1

Fuente: Bases de gestién de PQRSD 2023 — Periodo 1 abrila 30 de junio 2023

Teniendo en cuenta la distribucion de PQRSD por las diferentes dependencias de la Agencia Atenea, se identifica que la
Gerencia de Educacion Posmedia es el darea que registra el mayor porcentaje de requerimientos recibidos, equivalente
al 52,77%.
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Apoyo de sastenimiento 3.723 25%
Convocatoria JUS 2679 18%
Convocatoria - Posmedia 2219 15%
Reclamaciones Convocatoria JU5 1348 0%
Pasantias 710 0%
Actualizacion datos personales - Posmedia e07 4%
Cambio Programa o Carrera - Posmedia 525 3%
Movedades Administrativas 362 2%
Actualizacion Bancarizacion 261 2%
Errores en plataforma o pagina 163 1%
Otros 2437 16%

TOTAL 15.034 100%

Fuente: Bases de gestion de PQRSD 2023 — Periodo 1 abril a 30 de junio 2023

Los temas mas reiterados que son recibidos en la Agencia Atenea, se relacionan con PQRSD asociadas con el Apoyo de
Sostenimiento que ofrece la entidad a los beneficiarios (as) de las convocatorias de Jovenes a la U, con un 25% del total
de los requerimientos recibidos, seguido de temas asociados a la convocatoria llamada Jévenes a la U5 con un 18%.
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Derecho de peticion de interes particular 15 12
Derecho de peticion de interes general 15 15
Consulta 30 10
Queja 15 10
Reclamo 15 16
Denuncias por posibles actos de corrupcion 15 9,5
sugerencia 15 4,5
Solicitud de copia 10 1

Fuente: Bases de gestién de PQRSD 2023 — Periodo 1 abrila 30 de junio 2023

El tiempo promedio de respuesta a las PQRSD, relaciona el comparativo entre los dias que la Entidad debe dar
respuesta a la misma segun el tipo de la solicitud y los términos establecidos en la Ley, con relacidén a los dias en
promedio en que se emitid la respuesta.
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EM TERMIMNOS

GERENCIA DE EDUCACION POSMEDIA 7.834 1852 565 1287
PROCESQ GESTION DE SERVICIO & LA CIUDADANIA 5.584 0 0 0
SUBGERENCIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LAS COMUNICACIONES g4y 125 0 125
SUBGERENCIA DE GESTION ADMINISTRATIVA 350 14 1 14
GERENCIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 119 10 1 9
DIRECCION GENERAL 35 25 0 25
OFICINA ASESORA JURIDICA 26 2 1 2
TESORERIA 13 3 0 3
GEREMCIA DE ESTRATEGIA B 4 0 4
SUBGEREMNCIA FINAMCIERA & 2 0 2
SUBGERENCIA DE ANALISIS DE INFORMACION Y GESTION DEL CONOCIMIENTO 5 1 1 0
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 4 0 0 0
SUBGERENCIA DE PLANEACION 2 1 0 1
GERENCIA DE GESTION CORPORATIVA 1 0 0 0
TOTAL 15.034 2.039 567 1472

Fuente: Bases de gestién de PQRSD 2023 — Periodo 1 abril a 30 de junio de 2023

Del total de las PQRSD recibidas durante el segundo trimestre de 2023, se identifica que 2.039 se encuentran
pendientes por gestionar, lo que equivale a un 13,5% del total de los requerimientos recibidos en el segundo trimestre
del afo 2023. De las solicitudes pendientes por gestionar, 567 se encuentran fuera de términos y 1.472 se encuentran
en términos de Ley para dar respuesta.
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* Se recomienda a las dependencias/areas de la Agencia que presentan PQRSD pendientes por dar respuesta o han
generado respuestas extemporaneas, establecer acciones de mejora para dar cumplimiento a los términos de Ley y
tener presente un plan de contingencia frente a radicaciones masivas de peticiones.

l Recomendaciones @
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* Dar cierre de las PQRSD en la base de datos dispuesta por la Agencia, indicando la fecha de respuesta en el formato
DD/MM/AAAA, lo anterior dado que, si no se realiza de esta manera no se podran validar adecuadamente los
tiempos de atencion frente a las peticiones allegadas a la Agencia.

* Con el fin de gestionar de manera oportuna las solicitudes que recibe la Agencia Atenea, las dependencias de la
Entidad, deben tener en cuenta los reportes de seguimiento a la gestion de correspondencia y PQRSD enviados de
manera semanal por el proceso de gestidon de servicio a la ciudadania; en los cuales se indica el estado de gestion de
cada requerimiento, relacionando la cantidad de solicitudes que se encuentran en términos, fuera de términos y
proximas a vencer.

* Generar respuestas con criterios de oportunidad, claridad, calidez, coherencia y hacer uso correcto de las Bases de
Gestion de correspondencia y PQRSD dispuestas por la Entidad.

* Continuar generando al interior de la Agencia, espacios de capacitacion relacionados con la Ley 1755 de 2015,
modalidades del derecho de peticidon y tiempos de respuesta.

A
@ BOGOT.




' V. '| ..
(//M 'A I ‘ Canales de Atencién ATEA

SUPERIOR LA CIEMCA ¥ LA TECHOLOGLA

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.

Horarios de atencion al ciudadano: Lunes a viernes
7:00a.m. a 4:30p.m.

Teléfono conmutador: +57 (601) 6660006

Correo de
contacto: atencionalciudadano@agenciaatenea.gov.co

Correo de notificaciones
judiciales: notificacionesjudiciales@agenciaatenea.gov.co
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