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Modelo de Gestión del Servicio – ICFES

Figura 16. Modelo de gestión de servicio

Fuente: ICFES - Unidad de Atención al Ciudadano – Cliente (2010)

13.500 colegios de educación básica y media.
600.000 estudiantes de grado undécimo.
76 entidades territoriales (departamentos y municipios).
282 instituciones de educación superior.
550 programas de educación superior que consultan resultados institucionales. 
7.000 adultos que se inscriben al examen de validación.
150.000 estudiantes de último año de educación superior.
10 organizaciones que ofrecen incentivos a estudiantes con altos desempeños. 
Ministerio de Educación Nacional.
ICETEX.
Departamento Nacional de Planeación.
Comisión Nacional del Servicio Civil.
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Expectativas
Describe aquello que el cliente espera recibir y el valor que le da:

Rigor.
Reglas claras.
Oportunidad en la entrega de información.
Facilidad en la entrega de la información.
Análisis de la información.

-
-
-
-
-

Estrategia del servicio
Componentes diferenciadores de la estrategia del servicio que la organización ha 
seleccionado para preservar la lealtad de sus clientes y cerrar la brecha entre la expectativa 
y la satisfacción:

Liderazgo en oferta de servicios en línea (GEL).
Transparencia (claridad, estandarización de todos los procesos).

-
-

Sistemas y procesos
Conjunto de elementos en los que se apoya el personal para prestar el servicio:

Políticas.
Procesos.
Instalaciones.
Canales de comunicación.
TIC.

-
-
-
-
-

Indicadores
Parámetros de referencia para calificar la calidad del servicio:

Indicadores estratégicos:
Índice de percepción e índice de satisfacción. 
Indicadores de proceso:
Nivel de satisfacción.
Porcentaje de oportunidad. 
Porcentaje de quejas.

-

-

Personal de servicio
Funcionarios que están directamente en contacto con el cliente.

El ICFES ha venido tercerizando la atención de los puntos de contacto para que estén a 
cargo de personal con real vocación de servicio:
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19	PQR = Preguntas, Quejas y Reclamos.

Agentes externos atienden las llamadas de entrada y de salida.
Agentes externos atienden la ventanilla.
Agente externo atiende PQR19, vía web.
Agentes externos atienden el chat.

-
-
-
-

Ciclos del servicio
Secuencia de contactos que tiene el cliente – ciudadano con la organización en su 
experiencia de servicio.

Agentes externos atienden las llamadas de entrada y de salida.
Agentes externos atienden la ventanilla.
Agente externo atiende PQR, vía web.
Agentes externos atienden el chat.

-
-
-
-

Momentos de verdad
Cada contacto del cliente con la organización en el que se hace un juicio de valor sobre la 
misma.

Protocolos
Describen la forma en la que deben suceder las cosas en cada momento de verdad para 
lograr que el juicio de valor que hace el cliente - ciudadano sea positivo.

Satisfacción del cliente - ciudadano
Grado en el que el cliente - ciudadano percibe que el servicio responde a sus expectativas.

A partir de la definición de los elementos en cada componente del modelo de gestión del 
servicio, se establecieron los siguientes objetivos por parte de la Unidad de Atención al 
Cliente - Ciudadano:

Consolidar y actualizar la información relacionada con la atención de PQR. 
Atender oportunamente las solicitudes y los requerimientos
Formular propuestas para el mejoramiento de la atención al cliente - ciudadano
Administrar y controlar los procesos del área.
Coordinar los sistemas de información con las áreas del ICFES.
Gerenciar la estrategia de calidad del servicio de la entidad.

Calidad del servicio.
Encuestas servicios de apoyo.

-
-
-
-
-
-

-
-
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