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Estadisticas de PQR’S

Enero : 127 920 : 28 880 ' 449 ' 95%

Febrero 90 212 22 045 463 99%
Marzo 79408 19 533 4 55 99%
Abril 105623 23.318 4. 55 3%
Mayo 130.758 28344 4,60 6%
Junio 63.851 15,106 4,62 99%
Julic 52.981 17.513 4,53 99%
Agosto 138.780 30249 443 97 %
Septiembre 64 436 17197 4,61 99%
Octubre 107 .928 21.249 453 93%
Moviembre 79805 20 258 446 94%
Diciembre 55 116 13.449 4 54 89%
Total 1.131.818 257.141 4,55 96,08%
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Estadisticas de PQR’S

Promedio ponderado por canal de atencion

Canal de Atencién Promedio Ponderado
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Estadisticas de PQR’S
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En el aino 2016 el mayor volumen de transacciones los recibimos en los mes de
enero, abril, mayo, agosto y octubre, superando las 100.000 pgr’s entrantes. Para
dichos periodos nos encontrdbamos en procesos de inscripcion y publicacion de
resultados de los diferentes examenes que aplica el Icfes, lo cual generé un
incremento en las comunicaciones.
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En el ano 2016 recibimos 1.131.818 solicitudes, de las cuales se generaron
257.141 encuestas de satisfaccion, es decir el 22.7% de participacion entre
Instituciones y ciudadanos.

El porcentaje de oportunidad queda por encima del 90%. El promedio de
satisfaccion supera la nota sobre 4, quedando finalmente en 4,55.
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Tiempo promedio de respuesta

Dias Promedio de
Respuesta Servicios
Asociados a Tramites

: Dias Promedio de
Respuesta Ponderado

Dias Promedio de Respuesta

Comunicaciones Escritas

Enero 7.2 6.7 7.14
Febrero 12.3 7.9 11,62
Marzo 7.0 6.5 694
Abril 8.2 3.9 7.AT
Mayo G8.8 4.4 822
Junio 9.2 6.6 8,08
Julio 4.3 56 4 .61
Agosto 8.7 6.3 5.39
Septiembre 5.8 3.8 .29
Octubre 5.0 8.7 5.29
MNoviembre 5.8 7.9 6.60
Diciembre 4.5 5.0 482
TOTAL 7,2 5.9 7.0
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Tiempo promedio de respuesta

Gtiempo de respuesta para el afio 2016 quedo en 7 dias promedio, lo cual nos muestra qb
las peticiones a los ciudadanos fueron contestadas dentro de los términos y en un lapso
apropiado para solucién oportuna de sus solicitudes.

Febrero, es el mes con mayor tiempo de respuesta, sin embargo, cumplié con los plazos
determinados por la ley, para este periodo estaba finalizando el proceso de soporte registro
de la convocatoria AC VG 2016-1 e iniciando el proceso de registro del Examen Saber T y
T; asimismo, fue impactado por los requerimientos pendientes del mes anterior.

Julio, es el periodo con el mejor tiempo de respuesta, ya que la cantidad de transacciones
\Ee minima por ser un mes valle y no se vio afectado por el atraso del mes de junio. /
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Indicador de oportunidad por canal

Telfnicoduidco W% ¢ W% 0 W% 0 B %0 N2 WE% W% BT% o M BB W% %%
Telfinico el B7% W% UM% UM% 0% W% W% W% 0 W TR N2 4% 0%

Chat COE% W% 0% 0% o f000% o f000% 8% W% L W L B% o 00% o R TR

Sistema de Prequntas Frecuentes . 988%  1000%  WO7% ¢ 000%  W9% . 1000% o BOT% o 000% ©N000% f000% 1000% | 000% | %98k
Ventanle OB UER W% UM% T AR N00% W% 8% D BB - - W%
Comumcaciones Escrtas+ 998%  997% %% ¢ 9% L W% U8 8% %63 | W% 0 W% 00% . 0% | 91
Senicios Asociados a Tramites  SB7% - BT% L 6% W% B0 U0% L M4% 0 %f% 8% L 4% N N00% 0%
Totl CUAGBR  GBA%% | %00 W3 %6OMh . UBARN | 0N AR SBS6N | BN W0 . GBA% 9608
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Para los meses de noviembre y diciembre no hubo nota para el canal Ventanilla, ya que debido al cambio
de sede, no se encontraba habilitado la aplicacion por la cual los ciudadanos calificaban la atencion
prestada.
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Indicador de oportunidad por canal

Histérico Nivel de Oportunidad
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Gel tiempo promedio requerido para dar respuesta a los ciudadanos, se destacan los mese}
marzo, junio y julio, para los cuales el porcentaje estuvo por encima del 98%, cabe mencionar
que la cantidad de transacciones recibidas fue inferior a la de otros periodos.

Contrario a lo anterior, los meses de abril y diciembre obtuvieron un porcentaje inferior al 95%,
debido a que el niumero de comunicaciones que ingresaron fue alto en comparacién con otros
meses. Es importante mencionar que los canales Telefonico y Electrénico no tienen establecido
un tiempo de ley para dar respuesta, por consiguiente su atencién es inmediata, teniendo en
cuenta que estos canales son los que mas transacciones aportan al promedio general, si se
reciben mas comunicaciones de las que se pueden atender, se ve afectado el porcentaje final.

—_— = . TODOS PORUN
wneoucacon  (Cf@S |\/ NUEVO PAIS
mejor saber PAZ EQUIDAD EDUCACION




