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Introduccion

La siguiente informacidon resume el comportamiento de solicitudes recibidas en el
periodo de abril a junio de la actual vigencia; alli encontraran los temas de
impacto frente a los examenes que ofrece la Entidad, resultados y acciones del
indicador de satisfaccion frente a la atencidn en nuestros canales, acompanado de

cifras del periodo descrito.



Informacion Publica Clasificada

Tabla de contenido

Cifras
Quejas y Reclamos
Indicador de Satisfaccion

Conclusiones



Informacidn Publica Clasificada

01. Cifras
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Interacciones recibidas Il trimestre

Interacciones recibidas abr —jun 2024
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Interacciones recibidas ano 2024

Resumen Ano 2024

Interacciones Recibidas

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
M Interacciones 67.523 65.172 80.782 42.012 112.889 132.181
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Comparativo ano 2023 - 2024

Comportamiento Il Trimestre Anos 2023y 2024
350.000

300.000
250.000
200.000

150.000

Interacciones

100.000

. 1N
Abril Mayo Junio Total
m Ano 2023 41.473 127.038 109.442 277.953
Afo 2024 42.012 112.889 132.181 287.082

Para la actual vigencia, las interacciones aumentaron un 3,3% frente al ano 2023.
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Temas de mayor consulta

Cambio de municipio, ciudad y/o pais de presentacién - 1,86%

Consulta de nimero de registro 2,98%

Consulta de citacién 3,16% Los temas que se destacan son la
consulta de resultados Saber 11, y
temas relacionados con el proceso
4,57% de registro de Saber Pro T y T de la

primera convocatoria del ano 2024.

Credenciales invalidas 3,26%

Gestidn contrasefia individual

Cambio de correo electrénico 4,82%

Instructivo para la inscripcién 5,36%

Falla aplicativo prisma 7,54%

Inconvenientes en consulta o descarga de resultados 12,30%

Consulta de resultados 13,94%

0,00% 2,00% 4,00% 6,00% 8,00% 10,00% 12,00% 14,00% 16,00%

B % Participacion
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02. Quejas y Reclamos
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Quejas y reclamos

En el segundo trimestre se recibieron un total de 40.301 inconformidades por nuestros canales de atencidn, donde el
50,6% corresponde al mes de mayo, y el 73% se relacionan con el examen Saber 11.

Inconformidades

20.419
14.704
5.178

Abril Mayo Junio

% Participacidon de Inconformidades por Examen

Validacién: 469 Proyectos
alidacién; o
Pre Saber; 507 | Especiales; 16

\
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Principales inconformidades

Inconveniente en la descarga de resultados

Problema: Desde la pagina

institucional, no es posible descargar
los resultados.

Detalle del problema: La Entidad
ejecutd un proceso de transformacion
digital, donde suspendid el acceso a
la consulta de resultados.

Solucién: La Entidad publicé vistas
de consulta de resultados por periodo
y examen de manera gradual en el
portal. De igual forma se ejecutaron
envios masivos con la informacion del
ciudadano para que lograra descargar
el pdf de sus resultados.
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Principales inconformidades

Fallas en el aplicativo Prisma

Solucidén: Desde la Entidad se atendieron
uno a uno los problemas reportados por
las Instituciones Educativas, estudiantes,
de igual forma se dispusieron de salas de

Detalle del problema: Los ciudadanos
reportaron diferentes problemas en el
proceso de registro de informacion en el
formulario de inscripcion a los examenes
ofertados.

Problema: La aplicacion de inscripcion no

teams donde se solucionaba de fondo el
problema expuesto. Como ultimo recurso,
se generd un proceso alterno de
inscripcion.

funciona correctamente
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Principales inconformidades

No registra el pago en PSE

Problema: algunos pagos realizados
por la ciudadania en la plataforma

PSE no quedaron registrados en el
sistema de pagos de la Entidad.

Detalle del problema: Al realizar el
pago por PSE, el proceso de
inscripcidon no culminaba, debido a
gue el pago no registraba como
exitoso.

Solucidén: Desde la Entidad, y con
apoyo de la Entidad financiera se
ejecutaron acciones que lograron

cargar los pagos que estaban en un
estado diferente a exitoso,
garantizando la inscripcidon de los
Estudiantes o ciudadanos.
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03. Indicador de Satisfaccion
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Indicador de satisfaccion

Para el periodo evaluado, la Entidad logrd un indicador promedio de 67,25%.

Indicador abril - junio 2024

Abril
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Indicador de satisfaccion

A continuacion, relacionamos algunas actividades que se llevaron a cabo con el fin de mejorar la percepcidon de la
ciudadania frente a la Entidad:

& Vioa T educacién

¢Problemas o dudas sobre
registro y recaudo de las
pruebas Saber calendario A,
Pre Saber y Validacién del
Bachillerato Académico?
Habilitamos

Puntos de atencién
digital personalizados
para ayudarte
vy garantizar
tu inscripcién.

Horario de atencién:
de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.
entre el 20 y el 29 de mayo de 2024

ineS _J'r Saber11° Pre Saber Saber Validacion

CALENDARIOA = | BACHILLERATO ACAD! Emico

=
%\\\\\-
Para facilitar el pre-registro y registro ordinario
a las pruebas Saber Pro y TyT - segundo semestre,
por parte de las IES a sus estudiantes, el proceso
continuard hasta el viernes 12 de julio.

Si tu IES requi Q
lngresa AQU' Lunes a viernes
a.m. a 4 p.m.
{En el Icfes trabajamos por tu futurol
(3]

D
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Indicador de satisfaccion

Para mayo vy junio se generd la migracidn de los servicios del Icfes de una nube a otra, causando la caida
masiva del portal institucional y las herramientas utilizadas al interior del Instituto, esto conllevo a que se
incrementar de manera exponencial las interacciones de todos los canales de atencidon y por ende causo una
pérdida del indicador de satisfaccidn en el mes de junio con la nota mas baja en comparacion con los anos
anteriores. Desde la Entidad se ejecutaron las siguientes acciones que ayudaron a mitigar y resolver las
necesidades de la ciudadania:

e Dar continuidad al plan de trabajo a través de las salas de teams.

Habilitar el formulario de inscripcion Saber Pro y Saber Ty T.

emm (Generacion de escalamientos y soluciones masivas.

e Creacion de ayudas audiovisuales.




Informacidn Publica Clasificada

04. Conclusiones
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Conclusiones

En el segundo semestre
la Entidad recibid
287.082 interacciones.

El tema de mayor
impacto es el
inconveniente en la
descarga de resultados.

Junio es el mes con
mayor numero de
interacciones, tiene una
participacion del 26% en
el ano 2024.

La ciudadania interpuso
40.301 inconformidades.
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