La educacion
es de todos

Mineducacion

v

L
I | Saber es de tooos ﬁfgé



Il Informe Trimestral de

icf‘es PQRSD 2021

mejor saber




icfes

mejor saber

Contenido

01.

02.

03.

04.

Introduccién

Estadisticas

Quejas y reclamos

Indicador de satisfaccion

05.

[SoberesdeT D s

Conclusiones



01

Introduccion




ers j [ Saber esde T D s

mejor saber

Introduccion

El siguiente informe contiene un resumen de las interacciones recibidas de los meses julio, agosto y
septiembre, acompaifado de temas que se destacaron en la Entidad y resultados de indicadores que

surgen en la atencidn al ciudadano.

Adicional, encontraremos el resultado de |la nueva distribucion de canales, plan que se inicio a finales
del primer semestre y que se ejecuta desde el pasado 1 de julio.
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Nuestros Canales de Atencion

o
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| Saber es de tooos

Para los canales Chat, ChatBot, Llamada virtual,
Formulario Web, puede ingresar a través de la pagina
www.lcfes.gov.co.

Nuestra linea de atencion es (57+601) 4841460 y
PBX: (57+601) 4841410.

Correo electronico:
solicitudesinformacion@icfes.gov.co

Para atencidén presencial y radicar documentos
fisicos: Calle 26 N0.69-76, Torre 2, Piso 16, Edificio
Elemento, Bogota.


http://www.icfes.gov.co/
mailto:solicitudesinformacion@icfes.gov.co
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Interacciones

Interacciones

Telefonico 280.265
Chat 68.185
PBX 3.446
Llamada virtual 8.611

ChatBot 273.393
Formulario Web 29.795

Correspondencia 603

Presencial 1.559
Correo Electrénico 15.289

| Saber es de Tos
Recibidas Julio — Septiembre 2021

681.146
Interacciones

Total PQRSD por mes

313.463

216.386

151.297

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
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Interacciones Acumulado Ano 2021

W Atendidas W Entrantes

Interacciones recibidas:; 2.157.589
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Comparativo Anos Anteriores Julio a Septiembre

La disminuciéon de interacciones en este periodo de tiempo
comparado con el afio 2021, obedece a las siguientes razones:

Para el afio 2020 se llevo a cabo la aplicacién de la
convocatoria del primer semestre para el examen Ty T,
registro para el Examen Saber Pro e inicio de registro para
toda la convocatoria de Calendario A

Para el afio 2021 se realizd el registro al examen Saber Pro
y la aplicacién de la convocatoria a los exdmenes de
Calendario A

Referente al afio 2019 tenemos dos puntos. El de mayor
impacto son las interacciones del ChatBot en el 2021, ya
que en el afio 2019 no contdbamos con este canal, el
segundo se relaciona con todos los temas nuevos que
surgieron en el afo 2021 debido a la aplicacién
electronica, en el 2019 no contdbamos con este modo de
aplicacion, ejemplo: Etapa de autenticacion.
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[Soberesde T D s

827.949

Afio 2020
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Interacciones por Examen

Validacion; 1,80%

Para esté periodo sobresale los exdmenes de aplicacién Saber Ty T
y Saber Pro, lo anterior debido a que entes momento del ano,
tuvimos todo el proceso de registro a la prueba, le sigue el examen
Saber 11, donde se destaca el proceso de consulta de resultados
para Calendario A 2021.

Pre Saber; 2,13% A

El 3,36% se ubica en algunos proyectos especiales o pruebas que
se ejecutan desde la Entidad, a continuacién mostramos su
participacion:

Saber T Y.T; 16,00%

20
0

E - _

Avancemos 4°, | Traslado Por Pruebas

I ;
Saber3"5°9° | Otros Servicios e yge Competencia Docentes Mayores | hacionales

0,52% 0,13% 0,08% 0,03% 0,03% 0,04% 0,004%
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16,00%
14,00%
12,00% En esta grafica se encuentra el 76% de
consultas hechas por la ciudadania.
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R Gestion . . Inconveniente - Cambio de e Errorenla
Consulta de Consulta de Correccion Proceso de . . Confirmacion Erradamente . Municipio, X Certificacion de
o R Contrasefia  Fechasy Tarifas . Creacion . . Modalidad de . . Fecha de
Citacion Resultados Datos Registro Y/O . de Registro como . . Ciudad y/o Pais . Asistencia S
Individual . Usuario Unico . Presentacion Nacimiento
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= % participacion 13,58% 12,80% 11,60% 9,24% 7,69% 7,60% 5,56% 1,68% 1,56% 1,46% 1,19% 1,16% 1,14%
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PQRSD por Sector

Del total de interacciones entrantes en el tercer trimestre, 28.358 recibieron el tratamiento de una PQRSD segun la
normatividad. Aqui detallaremos su clasificacidon y estado actual.

Traslado Por Competencia
Tramites Y Servicios
Reclamo

Queja

Peticion

Informacién Pablica
Entidades Publicas

Entes de Control
Congresistas

Conceptos

I PENDIENTE DE RESPUESTA

 ATENDIDO

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 14.000 16.000 18.000 20.000
Concentos Congresistas Entes de Entidades Informacién Peticién Queia Reclamo TramitesY | Traslado Por
P g Control Publicas Publica ) Servicios Competencia
0 0 0 0 0 26 0 0 0 0
23 1 33 117 2.894 17.778 9 213 7.228 36



100.000

90.000

80.000

70.000

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

0

Tiempos de Solucion

108 9 199 803 — 149 1.245 232
= == ——
Conceptos Congresistas Entes de Control Entidades Publicas Informacion Peticion Queja Reclamo Tramites y Traslado por
Publica Servicios Competencia

=== Cantidad —a— Percentil 75% (dias habiles de respuesta)

En esta grafica mostramos los dias de gestion del 75% de las interacciones recibidas.
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Inconformidades por examen

222 Inconformidades Il Julio Agosto Septiembre
Trimestre
Inconformidades Afio 2021
9 Quejas -

@ )

Inconformidades
o)
o

il
WWMWMIMIIMIIHIH

=
Saber 11 Pre Saber Validacion Saber Pro SaberTyT Saber 3,5 y9
= | Trimestre 47 17 3 125 0 0
= || Trimestre 60 0 4 74 0 0

Il Trimestre 43 9 5 119 44 2
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Descripcion de la
inconformidad

| Saber es de 70008

Inconformidad frente a funcionarios de la Entidad

ela ciudadania describe

inconvenientes en el momento
de aplicacion de su Examen,
asociados a temas de tiempo,
lugar, logistica y temas
distractores que afectan Ia
presentacion de dicha
actividad. 9 interacciones de
Saber 11 y una de Saber Pro.

¢ Desde la Entidad se realizé un
tratamiento individual a cada
caso, pues todas ellas
describian una situacion en

particular y ameritaban realizar
un analisis independiente.

» Todas estas observaciones
seran tenidas en cuenta para la
prestacion futura de un mejor
servicio desde la Entidad.

Acciones tomadas ?d.
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Reclamos

Descripcion de la
inconformidad

| Saber es de 70008

Inconveniente con usuarios y contrasefias

e Los ciudadanos reportaron
problemas con el acceso a
nuestras plataformas, desde el uso
de sus credenciales. No permitia el
restablecimiento de contrasefias,
la creacion de wusuarios o |la
plataforma emitia mensajes de
error. 97 Interacciones

Acciones tomadas ?d.

* Envio de usuarios y contrasefias a
los ciudadanos por medio de
correo electroénico, informando el

paso a paso para el ingreso a la
plataforma. Capturamos
informacion por medio de los
canales de atencidn para dar
solucién en primer contacto,
adicional se crearon contenidos
web para brindar soporte y ayuda.
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Errores en el diligenciamiento del formulario de Prisma

-
0 -8 e Este inconveniente fue observado &
L © por aquellas instituciones o '8 e Desde la Entidad se realizé un
-g = personas que querian inscribirse c reinicio a Prisma, para solucionar
0 5 para los examenes §aber TyT o dichos inconvenientes de forma
o = saber Proy Pro Exterior. Describen "J; general. Para aquellas situaciones
g— o) fallas en la aplicacion en el )] particulares, se consolido la
S 2 momento  de  diligenciar  la g informacién para generar
L — informacién, donde el aplicativo S acompafiamiento y solucién a
) informaba algun error o este no é(—‘ cada una de ellas, garantizando la

permitia el avance para culminar
el proceso de inscripcidon. 40
Interacciones.

inscripcion al examen de manera
exitosa.
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Indicador de Satisfaccion

Para este tercer trimestre, un 79.9% de la ciudadania indica que el servicio recibido cumplié sus expectativas.
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I Encuestas de satisfaccion =0O=— Nota satisfaccion

Los resultados del analisis hecho a la voz del cliente para los meses de julio y septiembre, implicé la documentacién de un plan de mejora
cuyas principales actividades fueron el redisefio del indicador para medir la satisfacciéon por subcanal y la actualizacién de las encuestas,
incluyendo preguntas para de Customer Experience, los resultados de este plan se encontrardn en el primer trimestre del afio 2022.
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Plan de Mejoramiento de Indicadores

De acuerdo con los andlisis de informacion y percepcion del servicio de la ciudadania, la Entidad adelanta
algunas mejoras en sus procesos, a continuacién relacionamos algunas de las actividades y acciones hechas.

—L Actualizacion de audio respuestas en la linea de atencion telefonica. J

Publicacién de contenidos web que mitiguen y aclaren dudas en la
ciudadania.

Cambio en la estructura de canales de atencién al ciudadano
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Conclusiones

’ Para el tercer trimestre, la Entidad recibidé un total de 681.146 interacciones.

El ChatBot y la linea telefénica son los dos canales de mayor preferencia
por la ciudadania.

El tema de mayor consulta fue la consulta de citacion”.

‘ El 75% de las PQRSD fueron resueltas en los primeros seis dias habiles

‘ El 79,9% de los ciudadanos tiene una buena percepcion de nuestros
servicios.
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