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En el siguiente informe encontraremos un resumen de las interacciones
que recibio la Entidad para los meses de abril, mayo y junio de 2023,

o 7
I n l rOd u ‘ :‘ : I o n acompanado de los temas de impacto por examen y por canal de
atencion. Adicional a lo anterior, relacionamos el indicador de satisfaccion,
un resumen de las inconformidades de |la ciudadania, acciones que

mitigaron estas novedades y mostraremos un comparativo con periodos
anteriores.
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Canal Telefénico

®
+57 601 5144370

Asistente Virtual

%; Canal Presencial

Correo Solicitudes de

.
N7 Informacion
solicitudesinformacion@icfes.gov.co

—

Canales

Llamada Virtual

Q
i1}

5 Formulario
de PQRSDF
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Interacciones Recibidas

Para el segundo trimestre del ano, la Entidad recibid un total de
306.890 interacciones, clasificadas de la siguiente forma:

Chat I 5.472

Correo Electrénico - 34.562
Chatbot * . 19.802
Formulario Web - 32.648

Llamada Virtual I 4137

Presencial

m Seriesl

* La informacion de transacciones del canal Chatbot corresponde hasta el dia 17 de mayo de 2023, teniendo en cuenta novedad presentada

con el reporte de datos pro parte del proveedor. En cuanto se tenga solucion se actualizaran los datos.

www.icfes.gov.co
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Interacciones por Mes

34.834
125.900
46.156

abril mayo junio

o
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Comparativo Anos Anteriores icfes’
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La grafica detalla el ingreso de interacciones en el
mMismo periodo para los anos 2021, 2022 y 2023 y |a
desviacion frente al ano anterior.
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Qu eJ a s y En el siguiente informe encontraremos un resumen de las
interacciones que recibid la Entidad para los meses de enero,
febrero y marzo, acompanado de los temas de mayor impacto por

ReCI a m os examen y por canal de atencion.

www.icfes.gov.co
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iy 'gagﬁerTyT
ﬂSaber Pro 1 SoberTyT

icfes st

[EXTERIOR |

11 Saber 11°

icfes ot

11 Pre Saber

icfes ¢

Examen

1 Saber Validacion

BACHILLERATO ACADEMICO

icfes sf

51,43%
42,83%
0,54%
3,30%
0,37%
1,34%
0,10%
0,05%
0,03%
I 0,00%
EVALUAR PARA SABER 3°5°7°9° AVANCEMOS 4°, 6°Y PRUEBA DOCENTES PRUEBAS Otros
AVANZAR 3° A 11° 8° (ECDF) INTERNACIONALES

*Otras clasificaciones corresponden a Traslado por Competencias y Rendicién de Cuentas.

www.icfes.gov.co
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Quejas y Reclamos

Para el primer trimestre del ano, la Entidad recibioé un total de 3.810 quejas y
reclamos:

® RECLAMO; 1.096;
Cifras

QUEJA; 2.714; 71%

www.icfes.gov.co
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Comportamiento por mes

Quejasy Reclamos Il Trimestre 2023

Cifras

1.400
1.200
1.000
800
600
400
200

867

438

Abril Mayo Junio

mQUEJA mRECLAMO
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Temas de Impacto

Inconveniente no registra listado SIMAT 15,30%

Acciones generadas

v' Se crearon campahnas en redes sociales para incentivar a las instituciones a
actualizar sus datos vy listado de estudiantes en SIMAT

v Se enviaron mensajes de texto masivos a las instituciones que histéricamente
presentaban este tipo de novedad al omento de la inscripcion

v Se realiz6 acompanamiento telefénico a las instituciones que manifestaron

tener esta novedad durante el soporte a registro Saber 11 Calendario A 2023,

www.icfes.gov.co
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Temas de Impacto

Inconveniente proceso de registro y/o recaudo - bloqueo

fgi:l'g:gd%iziarela de pagos) 12,36%

Acciones generadas

v Debido a la indisponibilidad para el ingreso a la plataforma y para no afectar el
normal registro de los ciudadanos, se crea un formulario offline, con el fin de
realizar el proceso de autenticacion y preinscripcion.

v Se publicd un audio respuesta en el IVR, informando la novedad para evitar la
radicacion de peticiones por parte de las instituciones y dar un parte de
tranquilidad de que el servicio seria restablecido

v Serealizaron campanfas de servicio para acompanamiento de los procesos de
inscripcion de los ciudadanos.

www.icfes.gov.co
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Temas de Impacto

Error al diligenciar el formulario de registro 11 ,55%

Acciones generadas

v Debido a la indisponibilidad para el ingreso a la plataforma y para no afectar el
normal registro de los ciudadanos, se crea un formulario offline, con el fin de
realizar el proceso de autenticacion y preinscripcion.

v Se realiz6 acompanamiento telefénico a las instituciones que manifestaron
tener esta novedad durante el soporte a registro Saber 11 Calendario A 2023

www.icfes.gov.co
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Cantidad de Encuetas Vs.
Nota de Satisfaccion

14.000 91,08% 92,00%
°® 12.000 SIS
I r 88,00%

I 10.000
86,00%
o ® 7 8.000
atlistaccion
6.000
82,00%
4.796
4.000
80,00%
2.000 78,00%
0 76,00%

abril mayo junio

= N ota Satisfaccion —@-— Cantidad Encuestas

www.icfes.gov.co
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Sat I Sfa CC I o n Para este segundo trimestre del 2023, un 85,70% de la ciudadania
indica que el servicio recibido cumplio sus expectativas frente a lo

requerido.

www.icfes.gov.co
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Acciones de mejora

v Se realizé acompanamiento a los ciudadanos que presentaron
inconvenientes en la inscripcion a las pruebas Saber 11 Calendario A..

v Se realizé seguimiento a las peticiones para garantizar tiempos de
respuesta oportunos, con informacion clara y pertinente.

v Generacion de alertas oportunas que permitan reducir los tiempos de
espera de los ciudadanos y que afecten el normal proceso de inscripcion
a las pruebas.

www.icfes.gov.co
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Para el primer trimestre, la Entidad recibio un total
de 306.890 solicitudes.

Los canales mas usados por la ciudadania son el canal Telefonico
Electronico, los dos suman un 78,9% de solicitudes

Conclusiones

La consulta mas requerida por la ciudadania es “Consulta de
Resultados”, seguido de "Instructivo para la Inscripcion”

La nota de satisfaccion para el segundo trimestre del 2023 es de
85,70%.

www.icfes.gov.co
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