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Introduccion

En el siguiente informe se encuentra un resumen que detalla el tratamiento hecho a las interacciones
recibidas en el segundo trimestre del aflo en curso, acompaifado de los resultados de satisfaccion,
temas de impacto que la ciudadania percibié en la prestacién de nuestros servicios y un acumulado de
del afio en curso.

Por otro lado, es importante mencionar que derivado a la ejecucidon de los planes de mejora que se
adelantan en pro de acrecentar la experiencia de servicio, la Entidad realizd una restructuracion de sus
canales de atencidn, informacién que se refleja en el presente documento.
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Nuestros Canales de Atencidn

& Telefénico E Presencial

+ (Calle 26 No 69 — 76, Torre 2, piso
15 Edificio Elemento, horario de
atencion: 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

+ Linea Local
* Linea Nacional

+ En la pagina institucional
www.icfes.gov.co se encuentra: Chat, e Calle 26 No 69 — 76, Torre 2, piso 15
Bot “Felipe” y llamada virtual. Edificio Elemento, horaric de

* Correo electronico: atencién: 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

solicitudesdeinformacion@icfes.cov.co *  Formulario WEE: www.icfes.gov.co

@ Comunicaciones Escritas

EEJ Electrénico
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Interacciones Abril — Junio 2021
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Interacciones por Canal Abril —Junio 2021
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Comparativo Anos Anteriores — Periodo Abril - Junio

En el mes de mayo presentamos la menor atencién del
trimestre, concentrada en un 79% en la linea de
atencién telefdnica. Este impacto se ve reflejado para
los dias 24, 25 y 26, a una semana del cierre de
inscripcion ordinario al Examen Saber 11, para estos dias
se destacaron los siguientes temas:

1.

Problemas con la actualizacién del pago de
inscripcion al Examen Saber 11 para aquellas
referencias que fueron pagadas en oficinas
bancarias.

Consultas relacionadas con la inscripcion al
examen Saber 11°, como: usuarios y contrasefias
de acceso, correccion de datos personales vy
actualizaciones con SIMAT.
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Participacion por Examen 2021

Durante el segundo trimestre del afio, el examen

Validacion Otros
5% ,;;,s/ mas consultado por la ciudadania es Saber 11,
7
Pre;zber\/%%%// donde el tema que sobresale es la “consulta de
({/// ’fé / resultados” con un 27,5%. Debemos mencionar
> / que desde la Entidad se han creado alternativas
aber Ty ) que faciliten el acceso a esta informaciéon desde

17%
inicios del ano actual, donde se evidencia la

reduccion de interacciones en un 27.6%,
comparado con el afio 2020.

Comparativo de Consulta de resultados

50,00%

50,00% 55,17% |

2° Trismestre Afio 2020 2" Trismestre Afio 2021
m Consulta de resultados 55,17% 27,50%
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Interacciones Acumulado 2021
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Interacciones por Tematica
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El 80,7% de solicitudes se representan en esta gréfica, el
restante esta contenido en 218 temas, los cuales tienen una

participacion menor al 1%

Consulta de
Citacion

2,82%

i
l

Informacion

Certificacion Para Confirmacio ' Justificacion
de Aplicacion nde de
Asistencia | electronica Registro Inasistencia

en Casa
2,61% 2,01% 1,94% 1,65%

| — | | — | == [ — | [— e
e _ _ fr——— _ —_
No Regist | i R i
O neglstra nconven_|en Descarga del = Certificacion errorenla ecepcion
el Pago de | te Creacion R de Pagoy
. . Recibo de Para Fecha de .
Referencia Usuario Pago Legalizacion | Nacimiento Plantilla
en Banco Unico 8 8 Offline
1,38% 1,36% 1,21% 1,05% 1,04% 0,92%



mejorgl:é [ Saber es de Tooos

Tiempos de Solucion
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PQRSD Informacién Publica Tramites y Servicios Entidades Publicas Entes de Control Conceptos

E=== Interacciones === Percentil 75% (dias habiles de respuesta)

El valor de la variable “percentil 75% (dias habiles de respuesta)” describe la cantidad de dias de gestidn para las

interacciones recibidas por correspondencia fisica, correo certificado y sistema de atencion electrdnica (formulario
WEB).
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Quejas y Reclamos Abril — Junio 2021

Inconformidades por Examen
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Quejas

Inconformidades frente a funcionarios de la Entidad

Acciones
Para el actual periodo tenemos 6
interacciones que describen prObIemaS al 1. Respuesta a cada uno de los ciudadanos que
comunicarse por las lineas telefdnicas interpusieron su queja.

dispuestas por la Entidad (3), uso indebido
de la informacién que aporta el ciudadano
(1) o maltrato de los colaboradores hacia
la Ciudadania (2).

2. En aras de mejorar el servicio de atencién al

ciudadano, se realizé una jornada de sensibilizacion a los
colaboradores que atienden nuestras lineas telefénicas.

3. Para el canal telefdnico se realizan sesiones incognitas
que perciben posibles alertas y buenas practicas que
fortalecen el servicio ofrecido a la ciudadania.
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Reclamos
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Inconvenientes en la aplicacién del Examen Saber Ty T J

Durante la aplicacion del examen Saber Ty T
del 29 y 30 de mayo del 2021 algunos
ciudadanos (43 interacciones) reportaron
problemas con la herramienta que pone a
disposiciéon la Entidad para la presentacion
de dicho examen, algunos de ellos fueron:

e (Caida e intermitencia de la herramienta.
e Problemas con los requerimientos del
software
o Fallas con el inicio de la prueba.

Acciones

Luego de realizar la validacién de los casos
reportados, algunos fueron reprogramadas para

19 y 20 de junio, a otros se les reservd el saldo
para la siguiente convocatoria.
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Reclamos

No se refleja el pago de inscripcidon de referencias pagadas en banco J

Acciones

Entre el 20 y 25 de mayo del afo en curso, la
ciudadania informd que los pagos hechos en

algunas sucursales bancarias no se veian El Icfes de la mano con las entidades bancarias
reflejados en la herramienta Prisma, lo cual validé uno a uno los casos reportados,
no permitia culminar el registro al Examen garantizando el registro al examen. Por otro
Saber 11. (24 interacciones). lado, se informd a cada ciudadano el resultado

de dicha revision.
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Indicador de Satisfaccion

Para el segundo trimestre se obtuvo una nota de 86,6%, resultado de una muestra de 58.849 encuestas.

=== Total muestra del mes (cantidad de encuestas) == |ndicador
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Mayo Junio

El indicador se mide en una escala de 1 a 100. Donde se toman las encuestas calificadas mayor o igual a 4 entre
el total de la muestra.
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Plan de Mejoramiento de Indicadores

A continuacién relacionamos algunas acciones que permitieron la prestacion de un mejor servicio a la ciudadania

Creacion de un acceso directo en el IVR de |a linea telefonica para conocer la fecha y hora de citacion al
Examen.

dlid \Vd Sl Proceso de 0, O d Xd d OV \V ’ d d :' c
actividades: Reseteo de usuarios, acompafiamiento en linea para garantizar la actualizacion y envio de
correos electrénicos con la informacion de acceso a la plataforma Prisma.

Implementar soluciones que garanticen la inscripcion de ciudadanos a los Exdmenes ofertados

Continuidad con los talleres de escucha y clinicas de servicio con el proposito de mitigar las fallas en la
prestacion del servicio a través de la linea telefénica y chat

Optimizacion de la funcion “paso a un asesor” al Chat desde el Bot de la Entidad.

Reorganizar los canales de atencion, modelo que sera visible a partir del mes de julio.
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Conclusiones

‘ Para el segundo trimestre, la Entidad recibié un total de 626.259 interacciones.
‘ El canal virtual es el mas consultado, contiene el 55,5% de interacciones del periodo evaluado.
La interaccion mas requerida por la ciudadania es “consulta de resultados”.

El 75% de las interacciones recibidas fueron atendidas en los primeros 5 dias.

Para el segundo trimestre se interpusieron 138 quejas y reclamos.

‘ El indicador de satisfaccion es de 86,6% para el periodo de abril a junio.
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