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Introduccion
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Introduccion

El siguiente informe describe el comportamiento de
interacciones, resultados de indicadores, temas de impacto que
se destacaron en la primera parte del afio 2022.

Adicional, encontraremos un resumen de las acciones que se
ejecutaron desde la Entidad para dar solucion a las
inconformidades que los grupos de interés manifestaron.
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m‘-c,ﬁgbsi Nuestros Canales de Atencion (Saberesde TODOS
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Para el primer
interacciones, distribuidas asi:

trimestre del

Chat - 87.260

ChatBot - 209.062

Correo Electronico — 10.788

Formulario WEB — 18.963

Llamada virtual - 7.885

Quiscos - 16.620

Videollamada - 47

Linea telefénica - 179.491

PBX - B.467

Presencial - 1.266

Correspondencia — 1.411
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recibimos

e,.orsaberi Interacciones Recibidas

541.260

Enero

| Saber es de 7°°°s

Interacciones por mes

Febrero

Marzo



m‘-c,ofébs./ Interacciones Recibidas y Atendidas (Saberesde TODOS

Recibidas 541.260

Atendidas 467.949

Recibidas Vs Atendidas I trimestre 2022
250.000
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100.000
50.000
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o
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Historico interacciones 2020 - 2021 y 2022
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mmmm Total Interacciones «=t==Desviacién % afo anterior
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%i Temas Destacados

Para estos primeros tres meses se destacan los siguientes

temas:

4 N

ePara el mes de enero sobresalen dos

temas: 1) interacciones relacionadas
con la inscripcidn al examen saber 11
para instituciones de Calendario B. 2)
Informacion de fechas de inscripcion
y tarifas para los exdmenes Saber Pro
yTyT.

( )

ePara este mes se destacan dos
situaciones: 1) Temas relacionaos con
la inscripcidn al examen Saber Proy T
y T para la primera convocatoria del
afo. 2) La publicacion de resultados
de los exadmenes presentados en el
segundo semestre del ano 2021, de
los exdamenes Saber Proy Ty T.

Febrero
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| Saber es de 7°D°s

4 )

ePor cronograma, en el mes de marzo
figuran las interacciones relacionadas
con la inscripcion de los examenes de
educacion superior, cuyo proceso se
mantuvo durante todo el mes. Aqui
es importante mencionar la apertura
de inscripcion al examen saber Pro en
el primer semestre del 2022,

implementando la aplicacion de la
prueba dos veces al afio.




me,orsaberﬂ Interacciones por Examen (Sateresde TODOS

111 37,6%

: Otras Pruebas
3

EXT . 1,1%

= 19%

32,7%

El 0,6%

T 23, 3%
icfesf

1, 72°/o

0,58%
0,03% 0,02% 0,01%

Evaluar para Saber 3°, 5°y Avancemos 4°, Docentes Pruebas Policia Pruebas Otros
avanzar 3° a 9° 6°y 8° Internacionales

11°
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Gestion de
contrasefia
individual
8,5%

Instructivo

para

inscripcion

6,6%

Fechas y

tarifas
10,7%

m‘c‘ejoréézr Temas destacados

‘ Correccion y

actualizacion
de datos
12,7%

[Soberesde? D s

Consulta de
resultados

29,8%

Los temas listados suman el 62,3% de participacion, encontrado
la consulta de resultados como la principal interaccién de la
ciudadania, en su gran mayoria fue para el examen Saber 11, le
siguen las correcciones y actualizaciones de datos, las cuales
describen cambios en nombres, actualizaciones de  correo
electrénico, ajustes en las fechas de acta de grado, cambio de
programa y actualizacion en nimero y tipo de documento.
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m(prébsi PQRSD por Sector (Soberesde TODOS

Del total de interacciones recibidas, 18.779 recibieron el tratamiento de una PQRSD segun la normatividad 1755 de 2015. De ellas el
99,8% ya fueron gestionadas. A continuacidn relacionamos su clasificacion y estado actual. Las solicitudes

Tramites y
servicios

3.713
Pendiente: 1

Peticion
8.613
Pendiente: 25

Reclamos Quejas
3.063 12
Pendiente: 6 Pendiente: 3

Solicitud de Entidades
informacion Publicas Congresistas Traslados por

competencia

3.212 70 3 e

Pendiente: 3 Pendiente: 1

Entes de Control

Conceptos 29
P 15

Nota: Las solicitudes pendientes (39) se encuentran en construccion de respuesta, ya que luego de analizada la necesidad del ciudadano se requiere brindar una respuesta particular que
atienda cada una de los interrogantes formulados por el ciudadano.
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me,orsaberﬁ/ Tiempos de solucion (Saberesde TODOS

La siguiente informacién muestra el tiempo de respuesta para el 80% de las PQRSD relacionadas en la anterior diapositiva.

Tiempos de Solucion al Ciudadano

9.900 22,6 2
8.900 8.613
7.900 20
6.900 ©
®
5.900 15 §
3 a
g 4.900 " o o
& 900 3.713 0 3
6,4 6,2 [a)
2.900 g ’
5,4 5
1.900 5
900
29 3 15 70 12 49
-100 e e 0
Conceptos Congresistas Entes de Control Entidades Informacion Peticiéon Queja Reclamo Tramites y Traslado por
Publicas PuUblica Servicios Competencia

mmmmm Interacciones Percentil 80%

Nota: Para las quejas se realiza un tratamiento diferenciado y particular que permita validar y analizar de forma exhaustiva lo reportado por el ciudadano y diferentes actores de la Entidad, de modo que estas observaciones
sean tomadas en cuenta para mejorar los procedimientos de las actividades que se ejecutan de cara al ciudadano. Es importante aclarar que ningunas de estas solicitudes fueron atendidas por fuera de los términos de ley.
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me,orsaberM Quejas y Reclamos (Saberesde TODOS

El nimero de inconformidades para esta primera parte del afio suma 3.075 interacciones, clasificadas y tratadas como
PQRSD. A continuacion describimos en detalle la informacion:

Quejas
12 = Por examen
N 4

eSaber Ty T = 1.096

3.075 eSaber 11 = 615

eSaber Pro = 590

. eSaber Ty T = 556
Quejas y Pre Saber = 100
rec|amos eValidaciéon = 56

eEvaluar para avanzar = 36
eSaber Pro Exterior = 25
eSaber 3,5,7y9=1

Reclamos
3.063

Esta presentacion es propiedad intelectual controlada y producida por la Presidencia de la Republica.



m"a,febsi/ Quejas

Avanzar, los cuales detallaremos a continuacion:

1. Examen Saber 11 (4 inconformidades)

= T 4
eClaridad en dar instrucciones para el
S Itu a C I O n desarrollo de la aplicacion del examepn Saber
11.

elLos examinados manifestaron que las
. . 7 instrucciones entregadas por parte de los
DeSC r‘l pC|o n funcionarios de la Entidad no fueron claras y

completas, lo cual ocasiono inconvenientes
durante la jornada de aplicacion del
examen.

e Cada situacion reportada fue atendida de

. forma diferencial.

ACC|OneS eLa Entidad reforzard en sus capacitaciones
la importancia del procedimiento en la

aplicacién de pruebas, todo dentro del buen

trato a los ciudadanos.

Las 4 quejas restantes competen al proceso de inscripcion al Examen Saber T y T y Saber Pro referente al proceso de

| Saber es de 7°°°s

En el analisis de estas inconformidades, se encontraron dos temas relevantes que corresponden a los examenes Saber 11 y Evaluar para

2. Evaluar para Avanzar (4 inconformidades)

e Las instituciones reportan inconvenientes
en el momento de la inscripcion de sus
estudiantes

Situacion

e Durante la inscripciéon de estudiantes al
o -7 proyecto de Evaluar para Avanzar, las
Descr| pC|on instituciones comunican problemas con la
plataforma, describiendo problemas en la

autenticacion.

e Acompafiamiento en linea para cada
institucion que report6 alguna falla.

ACC'O nes « Publicacién de piezas informativas para

facilitar el proceso de inscripcion.
* Ampliacién del periodo de inscripcion.

atencion de nuestros canales de atencion, todas ya fueron atendidas al ciudadano.
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icfesy rReclamos (sberesce TODOS

El gran numero de inconformidades se registré en el mes de marzo, donde por cronograma se llevo a cabo el periodo de
inscripcion al examen Saber Ty T y Saber Pro, alli sobresalieron los siguientes temas.

Fallas de plataforma Problemas en el proceso de
(424) autenticacién (1.337)

Problemas con el proceso de pagos
(342)

Acciones

eAcompafnamiento en linea telefonica para confirmar el correo electrénico de envio de informacién.

e Envio de piezas informativas que contenia el paso a paso para la verificacion de las credenciales de acceso a la
plataforma de inscripcién, ademas de la publicacion de un banner en la pagina institucional.

eDesde la Entidad se reenviaron las credenciales para aquellos posibles examinados que no habian personalizado
su contrasefia.

eAcompafiamiento en linea para la creacion del usuario.

eCaptura de informacion y posterior acompafiamiento para dar solucion a los posibles problemas que
presentaban en el proceso de inscripcion.

eAudio respuestas informando la disponibilidad de la herramienta.
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Otro tema significativo, describe inconformidades en el proceso de inscripcion al examen Saber 11 en Calendario B

Fallas de plataforma Problemas en el proceso de

(193) autenticacion (139)
® (
Problemas con el proceso de pagos
(90)

== Acciones

ePara cada una de las PQRSD se realizd un acompafamiento en linea
para asegurar la solucién de cada falla que imposibilitaba el proceso
de inscripcion.

eAnalisis y reporte de posibles fallas masivas de la herramienta para
subsanar el error desde la plataforma de inscripcion.

eCreacidon de piezas informativas que mitigaban los inconvenientes de
mayor volumen.
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Otro tema significativo, describe inconformidades en el proceso de inscripcion al examen Saber 11 en Calendario B

Fallas de plataforma Problemas en el proceso de

(193) autenticacion (139)
® (
Problemas con el proceso de pagos
(90)

== Acciones

ePara cada una de las PQRSD se realizd un acompafamiento en linea
para asegurar la solucién de cada falla que imposibilitaba el proceso
de inscripcion.

eAnalisis y reporte de posibles fallas masivas de la herramienta para
subsanar el error desde la plataforma de inscripcion.

eCreacidon de piezas informativas que mitigaban los inconvenientes de
mayor volumen.
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me,orsaberﬂl Indicador de Satisfaccidn (Saberesce TODOS

Para este tercer trimestre, un 82% de la ciudadania indica que el servicio recibido cumplié sus expectativas.

Resultados I Trimestre Indicador de Satisfaccion

mmm Encuestas  «=¢==% Satisfaccion

25.000 100,00%
86,06% !
~§ ’ v 82,05% 79,79% 90,00% £
§ 20.000 80,00% G
% 70,00% &
B 15.000 60,00% %
wn ! n
v 50,00% g
& 10.000 - 40,00% O
a e 18.495 ! 5
© (@]
2 15.288 30,00% T
v [S]
2 5.000 20,00% 2
i 10,00% S
0 — e 0,00%

Enero Febrero Marzo
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m(prébs‘ Indicador de Satisfaccidn (Saberesce TODOS

Desde la Entidad se adelantan acciones que permita mejorar la experiencia del ciudadano, es por ello que para este periodo realizamos un analisis
en busca de obtener las posibles razones del por que el ciudadano no se encuentra satisfecho con la atencién prestada, encontrando los siguientes
resultados:

Luego de un analisis de temas con notas menores a 3, El 50% de
interacciones calificadas con una nota menor a 3, corresponden a
ciudadanos que han tenido inconvenientes con algunas de
nuestras herramientas.

Acciones

eAcompafiamiento en linea a ciudadanos
que reportan alguna falla en las
herramientas que dispone la Entidad.

Luego de realizada una encuesta a 140 ciudadanos que habian
usado el Chat, el 27% de la ciudadania informaba que no estaba
de acuerdo con la respuesta recibida. Un 24% de encuestados

compartié su molestia con los tiempos de espera para entablar
comunicaciéon con un asesor, otro 22% nos informo que se
equivoco al calificar.

eSolucién de casos en linea para el tema
de correcciones de datos.

eGeneracion de soluciones masivas a las

Desde la Entidad se realizé una encuesta a 178 ciudadanos que funcionalidades de Ia plataforma de
usaron el ChatBot, alli el 41% comentd que se habia equivocado H : P

al calificar la encuesta, otro 23% indicd que no obtuvo solucion, |nSCF|pC|On a pruebas'
por ende se traslado a otro canal

eEnvio oportuno de alarmas para mitigar
impactos en la ciudadania
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La Entidad viene adelantando acciones y mejoras en sus procesos, lo cual permite aumentar el grado de satisfaccién en los grupos de interés.

m‘c‘ejorgﬁzr Mejoras de Servicio

Algunas de las actividades son:

Implantacion de un modulo de
auto gestion en el Icetex.

[Soberesde? D s

Redisefio en la encuesta de
satisfaccion, lo cual permite tener
mayor informacion de los grupos
de interés hacia la Entidad.

Avances en la nueva estructura de
modelo de servicio que la Entidad
aplicard en el segundo semestre
del ano.

—

Transformacion de nuestro BOT, el
cual integrara elementos
tecnoldgicos que atendera
tramites en linea de la ciudadania.

procesos
examenes

\ Entidad.

\

Acompafamiento
medios digitales que faciliten los
inscripcion a los
ofrecidos

través de

desde la
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m‘cfebszr Conclusiones (Saberesde TODOS

1 El total de interacciones recibidas del periodo evaluado fue de 541.260.

Con referencia al afio 2021, recibimos un 36% menos en interacciones.

El mes de mayor volumen de interacciones es marzo con 231.574.

El tema de mayor consulta es Consulta de resultados del Examen Saber 11°

El 80% de las PQRSD son atendidas dentro de los primeros seis (6) dias habiles
luego de su radicacion.

Para este primer trimestre se registraron 3.075 quejas y reclamos.

N oo o o1 A WN

El 82% de la ciudadania esta satisfecha con el servicio recibido desde la Entidad.
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