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1. Objetivo

Evaluar la calidad de las respuestas emitidas por la Agencia Distrital para la Educacion
Superior la Ciencia y la Tecnologia Atenea, a los diferentes peticionarios que registraron
sus solicitudes por medio de los canales dispuestos y segun los atributos de evaluacién
definidos, de acuerdo con las directrices establecidas por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota a través del documento Guia para la evaluacién de calidad y
calidez de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas, a fin de identificar oportunidades de mejora.

1.1 Objetivos especificos

e Medir los resultados obtenidos
e permitiendo implementar las acciones de mejora necesarias.
o Responder con calidad las peticiones ciudadanas

o Definir los criterios de evaluacion para medir la calidad de las respuestas a PQR
generadas por la Agencia.

2. Alcance

La Subgerencia de Gestion Administrativa en cumplimiento del Articulo 13 de la Ley 1437
de 2011 sustituido por el Articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, da a conocer el consolidado de
los resultados de la evaluacién de calidad de las respuestas emitidas por la Agencia Atenea
en el mes de octubre de 2025 y define las acciones pertinentes para brindar a la ciudadania
una atencion eficiente que contribuya al aseguramiento del goce de sus derechos y a
recobrar la confianza en la Institucion.

3. Definiciones

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

o Coherencia: Relacién que debe existir entre la respuesta y/o informacién brindada
en los canales de atencion y la peticion a la ciudadania.

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

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

e Manejo del sistema: Hace referencia a la correcta utilizacion o no del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, por parte
de los funcionarios que operan la plataforma.
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4. Metodologia

La subgerencia de Gestién Administrativa ha establecido la siguiente metodologia, para la
evaluacion de calidad de las respuestas emitidas por la Entidad:

a) El gestor documental (profesional de apoyo a la gestion) de la Gerencia Corporativa,

extrae la muestra del 2% de las respuestas generadas por la Agencia del reporte
SIGA, los primeros diez (10) dias calendario del mes siguiente a la gestion.
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.

b) Los profesionales de apoyo a la gestion evaltan los criterios de calidad segun lo
establecido en la Matriz de Evaluacion de Calidad de respuestas a peticiones
ciudadanas.

c) El gestor documental de la Gerencia Corporativa, consolida los resultados y genera
el informe mensual.

d) Elinforme aprobado por el Subgerente de Gestion Administrativa es socializado con
los jefes y referentes de cada area previo a la divulgacion en la pagina web.

5. Resultados

Durante el mes evaluado, se generaron un total de 1.472 respuestas a PQRSD registradas
ante la Agencia

Tabla 1. Consolidado respuestas generadas en el mes de octubre de 2025

DEPENDENCIAS RADICADOS

GERENCIA DE EDUCACION POSMEDIA 578
SUBGERENCIA DE GESTION ADMINISTRATIVA 526
GERENCIA DE GESTION CORPORATIVA 317
GERENCIA DE ESTRATEGIA 16
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 14
GERENCIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 9
OFICINA JURIDICA 9
SUBGERENCIA FINANCIERA 3
TOTAL 1.472

Fuente: Reporte SIGA octubre 2025, Elaborado por Subgerencia Gestiéon Administrativa

Con el objetivo de realizar una revisién representativa del total de respuestas emitidas, se
procedioé a extraer una muestra aleatoria correspondiente al 2% del universo de respuestas.
Esta muestra resultd en un total de 29 casos, los cuales fueron evaluados de manera detallada
frente a los atributos de calidad.
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Tabla 2. Muestra PQR evaluadas en el mes de octubre de 2025

No. PETICION Mg’l"SETJé)MDAEL COHERENCIA CLARIDAD Oportunidad  CALIDEZ OBSERVACION

2-2025-35719 SI Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-35338 Sl Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-36347 Sl Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-36850 Sl Sl Sl Sl SI Cumple con los criterios establecidos
2-2025-36973 S S| S| Sl S| Cumple con los criterios establecidos
2-2025-37361 S S| S| Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-37406 S S| S| Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-37589 SI SI SI Sl SI Cumple con los criterios establecidos
2-2025-38251 S Sl Sl Sl SI Cumple con los criterios establecidos
2-2025-37891 SI Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-38145 SI Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-39432 SI Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-36218 SI Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-36628 SI Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-36745 SI Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-36898 S S| S| Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-37335 S S| ] S ] Cumple con los criterios establecidos
2-2025-37391 S ] ] S ] Cumple con los criterios establecidos
2-2025-37772 S ] ] S ] Cumple con los criterios establecidos
2-2025-38015 S ] ] S| ] Cumple con los criterios establecidos
2-2025-38721 S ] ] Sl ] Cumple con los criterios establecidos
2-2025-37627 SI Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-39350 SI Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-36207 S S| S| Sl N Cumple con los criterios establecidos
2-2025-35964 SI Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-37482 SI Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-37792 SI Sl Sl Sl Sl Cumple con los criterios establecidos
2-2025-38915 S S S N N Cumple con los criterios establecidos
2-2025-39530 N| N N Sl Sl Cumple con los criterios establecidos

Fuente: Matriz de evaluacion de calidad de las respuestas a peticiones ciudadanas mes de octubre 2025, Elaborado por Servicio
a la Ciudadania

Como resultado del anadlisis aplicado a la muestra, se obtuvo un nivel de cumplimiento del
100,00% respecto a los atributos de calidad establecidos (claridad, coherencia, pertinencia y
oportunidad, entre otros). Este resultado refleja un alto nivel de cumplimiento con los estandares
establecidos para la atencion al ciudadano, lo que demuestra un compromiso consistente con la
calidad del servicio prestado.
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Tabla 3. Consolidado resultados evaluacién de calidad mes de octubre de 2025

MANEJO DEL
COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD SISTEMA
No
Cumple No Cumple Cumple Cumple
29 0 29 0 29 0 29 0 29 0
100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% | 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%

Fuente: Matriz de evaluacion de calidad de las respuestas a peticiones ciudadanas mes de octubre 2025, Elaborado por
Servicio a la Ciudadania

Del total de respuestas analizadas, el 100% cumple con los criterios de coherencia, el 100,00%
cumple con los criterios de claridad, el 100.00% cumple con los criterios de calidez, el 100,00%
cumple con los criterios de oportunidad y el 100,00% con los criterios de Manejo del sistema.

Figura 1. Cumplimiento de los criterios de calidad mes octubre 2025

Cumplimiento de los criterios de calidad mes de
octubre -2025

MANEJO DEL SISTEMA 100,00%
100,00%

0,
100,00% CALIDE OHERENCIA:
100,00%
100,00% 0.00%
Oportunidad *CLARID ?) ?

Fuente: Matriz de evaluacién de calidad de las respuestas a peticiones ciudadanas mes de octubre 2025, Elaborado por Servicio a
la Ciudadania

5.1 Analisis de las respuestas

Teniendo en cuenta la evaluacion realizada, se identifica que no se encuentran afectaciones
durante el periodo a evaluar.
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6. Conclusiones

El porcentaje de calidad de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas por parte
de la Agencia ATENEA alcanzé6 un 100%, lo que evidencia el cumplimiento en todos los
criterios de calidad: coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema. Esto
significa que todas las respuestas analizadas cumplieron de manera integral con los
atributos exigidos en la normativa distrital para la atencién al ciudadano.

Este resultado refleja un compromiso institucional sélido con la prestacion de un servicio
publico eficiente y de calidad, que no solo responde en tiempo y forma a las solicitudes de
la ciudadania, sino que también transmite confianza mediante un trato respetuoso y claro.

La ausencia de incumplimientos durante el periodo evaluado indica que los procesos
internos de gestion de PQRSD estan funcionando de manera homogénea y eficaz,
consolidando la confianza en la entidad y garantizando el acceso de los ciudadanos a
respuestas oportunas y transparentes.
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