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Introduccion

La siguiente presentacion contiene una descripcion de las interacciones recibidas en la Entidad para
el periodo de octubre a diciembre, alli relacionamos un breve resumen numérico en el cual se

reflejan algunos resultados obtenidos en el afio.

Adicional, encontraremos las acciones adelantadas ante situaciones que ocasionaron necesidades
en la ciudadania durante la prestacion de los servicios que ofrece la Entidad.
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Nuestros canales de atencion

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

Correo electrénico:
solicitudesinformacion@icfes.gov.co

Nuestras lineas de atencién es (57+601)
4841460y PBX: (57+601) 4841410.

Para atencion presencial y radicar
documentos fisicos: Calle 26 No0.69-76,
Torre 2, Piso 16, Edificio Elemento, Bogota.



mailto:solicitudesinformacion@icfes.gov.co
http://www.icfes.gov.co/
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Estadisticas
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Interaccion

es recibidas octubre a diciembre

518.376 Interacciones

ChatBot — 195.626

Chat — 57.254

Interacciones recibidas por mes

Correo Electronico — 12.512

Formulario Web 29.431

wv

e

Llamada virtual — 10.857 2

o

o

(]

Linea Telefdnica — 205.324 g

PBX — 4520 _
Octubre Noviembre Diciembre
o Mes 283.325 169.670 65.381

Ventanilla 1.551

@ I Correspondencia 1.301
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Interacciones acumulado ano 2021

Recibidas: 2.675.965

Atendidas: 2.065.336
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Interacciones acumulado ano 2021

Interacciones recibidas por canal de atencion

1.156.287 — \

g-__@

PEX LINEA TELEFONICA CHAT CHATBOT CORREDC FORMULARIO WEE LLAMADA VIRTUAL VENTAMILLA CORRESPONDEMNCIA
ELECTROMICO
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Comparativo afnos anteriores — Interacciones recibidas de octubre
a diciembre

I Interacciones recibidas e \/ariacion afo aterior

1.200.000 1.103.128
1.000.000

800.000

262,2%
518.376

600.000

Interacciones

400.000 304.525

o -
0

Afio 2019 Afio 2020 Afio 2021

La disminucién de interacciones referente al afio 2020, tiene como argumento principal el cambio de cronograma para
examenes en el afo anterior, donde por razones de la emergencia sanitaria, la mayoria de las aplicaciones fueron
programadas para el segundo semestre en diferentes dias, desde el mes de octubre a diciembre. Durante este trimestre se
destacaron temas como: Consulta de citacion, informacién para la prueba electronica en casa, justificacion de inasistencia
e informacidén en el proceso de inscripcion para la presentacion de examenes.
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Temas sobresalientes octubre a diciembre

Octubre

El tema de mayor relevancia para el mes de
octubre fue todo lo relacionado a la etapa de
autenticacion para los examenes Saber Pro y
T y T, segunda convocatoria del afio,
acompafiado de la consulta de citacion e
informacion relacionada para la aplicacion en

Noviembre

Para este mes sobresalen temas derivados de
la aplicacion de examenes Saber Proy Ty T
del mes de octubre, en el cual los ciudadanos
solicitaban su certificado de asistencia o
reprogramaciéon de su examen por los

casa, ya que dicha aplicacion se llevé a cabo probiSines presentados CLIEHIE [

en el mismo mes.

presentacion de la prueba.

Diciembre

Si bien es cierto que en el mes de diciembre
no se tiene un gran nimero de interacciones,
predominan tres hechos: la consulta de
resultados del Examen Saber 11, consultas
relacionadas con el proceso de inscripcion
para calendario B y certificaciones de
asistencia para los examenes Saber Proy T y
T.
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Interacciones por examen

':“_"E 49 899 Otras pruebas
s B 0,35%
HAo| 35,57% -
g M ! 0,25%
HT
T I
I I H ==

0,15%

0,20%
8.73%
0,10%
. 2.63%
' 1.47%

0,00%
Evaluar Traslado
. Pruebas
Saber 3° 5 para Pruebas por Otros Docentes Avancemos Internacion
9° Avanzar 3° Policia Competenci 4°,6°Y 8°
. ales
All a
M Otros exdmenes 0,32% 0,30% 0,17% 0,13% 0,11% 0,03% 0,02% 0,00%

l 0,63%
Otrosl 1,08%
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Interacciones por tema

30,00%

25,00%
El 71,28% de
consultas se
concentra en estos El faltante 28,72% se
13 temas. distribuye en otros 227
15,00% contenidos.
10,00%
- I I

0,00% 5
Inconvenientes

% Participacion

Informacion Actualizaciony Informacion Plataforma No = Inconveniente Cambio de Etapa
Consulta de Proceso de Certificacion de . Correccion Consulta de Aplicacion Reprogramacion Permite Aplicacion de la = Plataforma No ap -
. . . Fechas y Tarifas . s Correo Autenticacion y
Resultados Registro y/o Asistencia Datos Citacion Prueba de Prueba Contestar Prueba Habilitada L .
. - Electrénico Registro Prueba
Recaudo Personales Electronica Examen Electronica -
Electronica

HTema 27,79% 10,73% 6,79% 5,03% 4,88% 3,75% 3,01% 2,27% 1,83% 1,56% 1,27% 1,20% 1,18%
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Clasificacion PQRSD — Canal escrito

Del total de interacciones gestionadas en el canal escrito, para el cuarto trimestre, “28.302”, encontramos el siguiente

detalle:

Reclamos

Peticion Tramites y servicios
7.736

14.540 3.471

Solicitud de - . g Traslados por
Entidades Publicas Congresistas competencia

informacioén
5

2324 94 42

Entes de Control
Conceptos 32 48
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Tiempos de solucion del canal escrito

10
5
3 5
32 5 48 94
Conceptos Congresistas Entes De Control  Entidades
Publicas

E==== |nteracciones

2.324

|

|

Informacién
Publica

—o— Percentil 75% (dias habiles de respuesta)

Peticion

11

10

Queja

Reclamo

Tramites Y
Servicios

42

Traslado Por
Competencia

En esta grafica mostramos los dias de respuesta del 75% de las interacciones recibidas.

12

10
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Quejas y Reclamos

Para este periodo se recibieron 7.746 quejas y reclamos por el canal escrito, para un total de 8.309 en todo el
ano.

Inconformidades
IV trimestre
7.746

10 '
Quejas 8.281

reclamos
7.736 Reclamos

8.309
Inconformidades
afio 2021

Saber Pro
Exterior

28 quejas

Evaluar para
Avanzar

Validacion
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Quejas
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Inconformidad frente a funcionarios de la Entidad

[

ﬁ
(v Il -Las quejas de este periodo corresponden en 0 *Por la particularidad de los casos anteriores,
- ®© su gran mayoria a situaciones relacionadas © cada uno recibié un tratamiento diferente,
] '9 con la aplicaciéon del examen Saber Pro (7 o todos se encuentran gestionados.
1) E inconformidades), donde se describen @©
cC = oportunidades ~ de  mejora en el e «Con el cierre del afio, se contemplan
O O acompanamlento_Qe nuestros colaboradores @) actividades de sensibilizacion para los
) ‘-IE para la presentacion de la prueba. + funcionarios que acompafian a la
Q o 8 ciudadania en cada uno de los procesos
F=ENER - Adicional, tenemos 2 interacciones del c que presta la Entidad.
O examen Saber 11 que resumen problemas o
0= con el tiempo de aplicacién del examen y —
8 acceso a la presentacion de la prueba. 8

<

*Por dltimo, tenemos una solicitud del
examen de Validacion que corresponde a la
omisién de informacién por la no aplicacion

de las sesiones de la aplicacion.
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Reclamos

Descripcién de la

inconformidad

*Para el proceso de autenticacion y

aplicacion de los examenes
anteriores, la ciudadania formulo
5.987 interacciones que resaltaban
problemas con la plataforma que
dispone la Entidad para Ila
aplicacion del Examen, algunos de
ellos fueron: credenciales invalidas,
lectura del documento para
autenticar, fallas de requisitos de la
aplicacion e intermitencia de la
aplicacion.

Acciones tomadas ?{(
e

| Saber es de 70008

Inconvenientes en la aplicacion autenticacion del examen Saber
ProyTyT

Derivado de las situaciones anteriores, la
Entidad ejecutd las siguientes acciones para
garantizar la aplicacion y autenticacion del
Examen:

* Reprogramacion del examen.
* Mesa de ayuda exclusiva para la aplicacion

de la prueba.

+ Acompafamiento en linea para garantizar el
proceso de entrega de credenciales y
autenticacion en la plataforma.

» Campafias de servicio para entrega de
credenciales de la plataforma.

*Reservas de saldo para la aplicacion en una
fecha posterior.

* Publicacién de contenidos web en la pagina
institucional.

+ Audio respuestas de acompafiamiento al
soporte.
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Reclamos

Descripcién de la

inconformidad

 Estas inconformidades
detallan  situaciones que
impiden la inscripcion
exitosa a los examenes
Saber 11 y Pre saber de la
convocatoria de Calendario
B del afno 2022, debido a
inconvenientes de
actualizacion de Simat. (248)

Acciones tomadas ?{(
e
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Inconvenientes con la actualizacion de registro simat

* Todas las solicitudes
relacionadas con el tema
fueron soportadas una a una

desde la Entidad, logrando
dar solucion a cada una de

ellas, adicional se realizo
acompafiamiento en linea a
instituciones 'y estudiantes
para culminar la inscripcion
al examen requerido.
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Para este cuarto trimestre, un 81.5% de la ciudadania indica que el servicio recibido cumplié sus expectativas,
calificAndonos en la encuesta de satisfaccion con una nota entre 4 y 5, siendo la escalade 1 a 5.

Octubre

Indicador de satisfaccion

86%

| Saber es de rooos

87%
—0

Noviembre

I Encuestas de satisfaccion

=0O=— Nota satisfaccion

Diciembre

30.000

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000
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Plan de mejoramiento de indicadores

De acuerdo con los andlisis de informacién y voz del cliente del servicio de la ciudadania, la Entidad adelanta
algunas mejoras en sus procesos, a continuacion relacionamos algunas de las actividades y acciones
hechas.

Publicacion de audio respuesta que facilita la entrega del nimero de
registro para consulta de resultados.

Actualizacion de las encuestas de satisfaccion e inclusion de esta
para otros canales de atencion.

Publicacion de contenidos web para mitigar temas de impacto.

Para el canal de chat se habilité el proceso de correcciones de datos
en linea.
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Conclusiones
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Conclusiones

Para el cuarto trimestre del afio, la entidad recibi6 518.376
interacciones.

Para el afio 2021 se recibieron 2.675.965 interacciones.

canales con mayor participacion fueron la linea
nica y el chatbot, entre los dos suman el 84,3% de
ipacion.

el ultimo trimestre del afo sobresale el tema de
Ita de resultados e interacciones del examen Saber
lacionadas con la aplicacion de la prueba.

| Saber es de rooos

El 75% de las 28.267 interacciones del canal escrito fueron
atendidas entre el dia 0 y 5 habil de la solicitud.

En el canal escrito recibimos 7.746 quejas y reclamos, en una
gran mayoria relacionadas a la aplicacion y autenticacion del
examen Saber Proy Ty T.

te el cuarto trimestre se recibié el 93% del total de
sy reclamos del 2021.

icador de satisfaccion logré un resultado de 81,5% sobre
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