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INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE DADO A PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS PRIMER SEMESTRE 2017

Objetivos:

Evidenciar el grado de cumplimiento de las normas aplicables a la gestion de peticiones,
quejas y reclamos por parte de la Unidad de Atencién al Ciudadano, de acuerdo con lo
consagrado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Alcance: Basado en la normatividad vigente se realiza la verificacion y determinacion del
grado de cumplimiento durante el primer semestre de 2017

Aspectos de Revision:
Estrategias parala construccién del plan anticorrupcidn y atencién al ciudadano
Disposicion documental para verificar los siguientes aspectos:

1. Tener en un lugar visible los tiempos de entrega de cada tramite o servicio.

Respuesta: Los tiempos de entrega de cada tramite o servicio asociado a tramite se
encuentran en la pagina institucional www.icfes.gov.co en la seccién de atencion al
ciudadano y en el link de transparencia http://www.icfes.gov.co/transparencia/tramites-y-
servicios/tramites

2. Tener en un lugar visible la dependencia, nombre y cargo del servidor a quien de-
be dirigirse en caso de una queja o un reclamo.

Respuesta: Los canales de atencion se encuentran de manera visible en la péagina
institucional, en la seccion de atencién al ciudadano, en el siguiente link:
http://www.icfes.gov.co/atencion-al-ciudadano/canales-de-atencion

CANALES DE ATENCION

ESCRITA TELEFONICA PRESENCIAL

El Sistema de Atencibn Electrénica disponible en el siguiente enlace
http://atencionciudadano.icfes.gov.co/pgr/permite que los ciudadanos realicen sus PQRS,
esto suple tener visible la dependencia a quién debe dirigirse una persona en caso de una
queja o un reclamo.

3. Cada comunicacion (entre ellas las PQRS) debe asegurarse la existencia de un
registro y numero de radicado Unico.

Respuesta: Cada uno de los aplicativos que se usa para los canales de atencién, provee
un sistema de identificacion de casos de forma Unica.
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a. Atencién en Correspondencia: EIl registro se hace por medio del Aplicativo de
Gestion Documental (Orfeo), en donde se radica una a una la correspondencia generando
un consecutivo de entrada y salida del instituto.

b. Atencion en linea: El registro se realiza por medio del Aplicativo de Gestion
Documental (Orfeo), en donde los ciudadanos pueden crear su solicitud por la pagina web
y se genera un nimero de radicado por cada consulta.

c. Atencién presencial: Aplicativo de Asignacion de Turnos, en cada turno se registran
los datos de la POQR.

d. Atencién Telefonica: Se registran las llamadas de forma individual por medio de la
Plataforma de Contact Center.

4. Las actividades de recepcion, radicacion y registro de documentos las deben reali-
zar Unicamente las dependencias de correspondencia o quien haga sus veces.

Respuesta: La Unidad de Atencion al Ciudadano, es el area del instituto encargada de la
gestion de correspondencia, es por esto, que en la caracterizacién del subproceso F1.
Servicios y Tramites, se establece como responsable de la administracion de la
correspondencia a la Unidad de Atencién al Ciudadano.

5. Conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, los términos para resolver son:
a. Para cualquier peticion: 15 dias siguientes a la recepcion.
b. Para la peticion de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.
c. Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.
d. Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion.

Respuesta: A continuacién, se presenta un cuadro resumen con la cantidad total de
peticiones recibidas en el marco del contrato del Centro de Gestion de servicio y el detalle
de las que superaron los términos de ley, durante el primer semestre del afio 2017.

Enero 9.626 8.353 1.273
Febrero 5.548 5.537 11
Marzo 13.277 13.276 1
Abril 3.733 3.733 0
Mayo 14.272 14.253 19
Junio 6.913 6.911 2
TOTAL 53.369 52.063 1.306
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Los temas que tuvieron mayor impacto con relacién a los escalamientos y que fueron
reportados al &rea correspondiente fueron:

1. Inconvenientes con la inscripcion

2. Correccion de nombres, apellidos y/o documento
3. Gestion de contrasefa individual

4. Gestidn de contrasefa institucional

5. Cambio de examen

6. Integrar los sistemas de peticiones, quejas, reclamos y denuncias con los orga-
nismos de control.

Respuesta: No existe una integracion en linea de los sistemas de PQRs con los
organismos de control y no se tiene planeada una integracion en el corto plazo.

7. Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de mejo-
rar el servicio que presta la entidad y racionalizar el uso de los recursos. Soporte
de los informes presentados durante el afio 2017.

Respuesta: Se realizan informes trimestrales de quejas y reclamos, en estos informes se
incluye el andlisis de las causas, las tipologias presentadas en el periodo y las acciones
correctivas realizadas, se pueden encontrar en el siguiente
link:http://www.icfes.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-de-informacion-
publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-
informacion

Metodologia para la implementacién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

8. Implementar un sistema de turnos que permita la atencion ordenada de los reque-
rimientos de los ciudadanos.

Respuesta: El orden con el cual ingresan los requerimientos de los ciudadanos, es
controlado por cada uno de los siguientes medios:

a. Atencién en Correspondencia: El registro se hace por medio del Aplicativo de
Gestién Documental (Orfeo), en donde se radica una a una la correspondencia generando
un consecutivo de entrada y salida de la Entidad.

b. Atencién en linea: El registro se realiza por medio del Aplicativo de Gestion
Documental (Orfeo), en donde los ciudadanos pueden crear su solicitud por la pagina web
y se genera un nimero de radicado por cada consulta.

c. Atencién presencial: Aplicativo Digiturno, en cada turno se registran los datos de la
POR.

d. Atencion Telefénica: Se registran las llamadas de forma individual por medio de la
Plataforma de Contact Center.

9. Integrar canales de atencion e informacion para asegurar la consistencia y homo-
geneidad de la informacion que se entregue por cualquiera de ellos.

Respuesta: La integracion y homogenizacién de la informacion en todos los canales de
atencién se logra a través del proceso transversal de Gestién del Conocimiento que se
tiene en la Unidad de Atencion al Ciudadano.
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A continuacion, se detallan las actividades de capacitacion que se realizaron con el fin de
asegurar la consistencia y homogeneidad de la informacion:

No. TEMA FECHA TIPO
1 Capacitacion Atencion Skill Juridico 30/01/2017 Proceso
2 Capacitacién Atencion Skill Juridico 31/01/2017 Proceso
3 Capacitacién Atencion Chat 02/02/2017 Proceso
4 Capacitacién Atencion ORFEO 01/02/2017 Proceso
5 Capacitacién Atencion ORFEO 03/02/2017 Proceso
6 Capacitacién Atencion ORFEO 09/02/2017 Proceso
7 Refuerzo Tipificacion Llamadas 14/02/2017 Proceso
8 Escucha de Llamada y Protocolos de Atencién 14/02/2017 Servicio
9 Refuerzo Tipificacion Llamadas 16/02/2017 Proceso
10 Lectura Decreto 1166 Peticiones Verbales 16/02/2017 Producto
11 Refuerzo Tipificacion Llamadas 20/02/2017 Proceso
12 Capacitacion Soporte Ty T 21/02/2017 Producto
13 Capacitacion Soporte Ty T 22/02/2017 Producto
14 Lectura Decreto 1166 Peticiones Verbales 23/02/2017 Producto
15 Capacitacion Soporte Ty T 27/02/2017 Producto
16 Capacitacion Soporte Ty T 28/02/2017 Producto
17 Capacitacién Soporte Ty T 01/03/2017 Producto
18 Capacitacién Soporte Ty T 03/03/2017 Producto
19 Capacitacién Docentes CNSC 11/03/2017 Producto
20 Proceso Post Resultados Docentes 13/03/2017 Producto
21 | Capacitacién Docentes CNSC y Distribucion ORFEO 13/03/2017 Proceso
22 | Capacitacién Docentes CNSC y Distribucion ORFEO 13/03/2017 Producto
23 Capacitacion Docentes CNSC 13/03/2017 Producto
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24 Refuerzo Distribucién ORFEO 14/03/2017 Proceso
o5 Atencion chat (Pertinegé::\e;i,dcol;\ridad, Oportunidad, y 15/03/2017 Servicio
26 Lectura Decreto 1166 Peticiones Verbales 15/03/2017 Producto
27 Lectura Decreto 1166 Peticiones Verbales 16/03/2017 Producto
28 Taller Redaccion 28/03/2017 Servicio
29 Taller Redaccién 29/03/2017 Servicio
30 Refuerzo Atencion Skill Juridico 29/03/2017 Proceso
31 Refuerzo Prisma (Creacién de usuarios) 30/03/2017 Producto
32 Refuerzo Prisma (Creacién de usuarios) 31/03/2017 Producto
0 | e o s o e Siae0ne | oapagorr | Product
34 Refuerzo Skill Juridico 05/04/2017 Proceso
35 Capacitacién Pruebas Saber 3°, 5°y 9° 07/04/2017 Producto
36 Capacitacién Soporte a registro AC - VG 2017 - 2 08/04/2017 Producto
37 Capacitacion Decreto 1166 Peticiones Verbales 08/04/2017 Producto
38 Taller Redaccion 08/04/2017 Servicio
39 Capacitacién Pruebas Saber 3°, 5°y 9° 12/04/2017 Producto
40 Capacitacion Pruebas Saber 3°, 5° y 9° 18/04/2017 Producto
41 Capacitacién Mesa de Ayuda 18/04/2017 Proceso
42 Capacitacién Mesa de Ayuda 19/04/2017 Proceso
43 Capacitaciéon Soporte a registro AC - VG 2017 - 2 19/04/2017 Producto
44 Capacitacion Pruebas Saber 3°, 5°y 9° 20/04/2017 Producto
45 Capacitacion Noved-asl/grggis?o- Szoporte a registro AC 22/04/2017 Producto
46 Capacitacién Mesa de Ayuda 24/04/2017 Proceso
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No. TEMA FECHA TIPO
Capacitacion Novedad proceso Soporte a registro AC
47 -VG 2017 - 2 26/04/2017 Producto
48 Capacitacién Skill Juridico 26/04/2017 Proceso
49 Capacitacién Segmentado 26/04/2017 Proceso
50 Capacitacion Seguridad de la informacién 27/04/2017 Proceso
Capacitaciéon Novedad proceso Soporte a registro AC
51 -VG 2017 - 2 28/04/2017 Producto
52 Capacitacién Mesa de Ayuda 28/04/2017 Proceso
53 Capacitacion Pruebas Saber 3°, 5° y 9° 28/04/2017 Producto
54 Capacitacién Protocolo canal Segmentado 28/04/2017 Proceso
Capacitacion Plataforma Psesence Seguimiento
55 Canal Segmentado (Mddulo Supervisor y agente) 29/04/2017 Proceso
56 Capacitacién Atencion Skill Juridico 02/05/2017 Proceso
57 Capacitacion Atencion Skill Juridico 03/05/2017 Proceso
58 Capacitacién Atencion Skill Juridico 05/05/2017 Proceso
59 Refuerzo Agentes Skill Natural 09/05/2017 Proceso
60 Capacitacién Transferencia Solicitudes Docentes 28/06/2017 Producto
ECDF
61 Capacitacion TransferEeggla: Solicitudes Docentes 20/06/2017 Producto

10. Soporte en linea: habilitar chats o salas de conversaciéon o video chats como me-
canismos de atencion al ciudadano en linea.

Respuesta: La Unidad de Atencion al Ciudadano, tiene habilitado un chat que se
encuentra disponible para la ciudadania en general en la pagina institucional, en la
seccion de Atencion al Ciudadano.

Link: http://oscloud.com.c0:8107 /CodelcfesPresence/index.html#no-back-button

11. Suscripcion a servicios de informacion al correo electronico o RSS: El sitio Web de
la entidad debe ofrecer la posibilidad de suscribirse a servicios de informacion que
permitan el acceso a noticias, boletines, publicaciones, eventos, avisos de resulta-
dos entre otros.
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Respuesta: La suscripcion a los canales RSS del ICFES, se puede realizar desde la
pagina institucional en el siguiente link: http://www.icfes.gov.co/index.php/rss-logo.

Suscribase a los canales RSS del Icfes

Fuentes de Informacion RSS

@ Novedades

Suscripcién Via Email

Novedades del Icfes Ingrese su direccién de correo:

Suscribir

Delivered by FeedBurner

12. Suscripcidn a servicios de informacion al mavil: ofrecer la posibilidad al ciudadano
de suscribirse para recibir informacion que la entidad considere de mayor impacto,
a través de telefonia movil.

Respuesta: En los formularios de registro se incluye el acceso a este servicio, el cual
debe ser aceptado por el usuario. A manera de ejemplo, a continuacién, se evidencia
dicha opcion en el formulario de inscripcion de la Prueba Saber 11:

DatOS de ContaCtOEl ICFES garantiza su confidencialidad y solo los usara en caso de ser necesaria |a comunicacion directa con usted,

Departamento *: [ Municipio ‘:I
Direccion *: Teléfono *(indicativo) -(Numero): |
Celular *: ¢Autoriza el envio a su celular de Cne Osi

mensajes SMS con relacién al examen? *:

Area de Residencia (Urbana o Rural) *: I Correo electrénico *:

13. Elaboracion de avisos de confirmacion: generar mensajes electronicos que notifi-
guen la recepcion de las solicitudes del ciudadano.

Para los canales de atencion en linea (chat, sistema de preguntas frecuentes y atencion
electrénica) se generan avisos de confirmacién a través de la direccion del correo
electrénico del ciudadano.

Como evidencia, para el caso del aplicativo de gestion documental Orfeo, cuando el
ciudadano registra una solicitud, se puede observar el siguiente mensaje:
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ESTIMADO USUARIO:

Su solicitud ha sido radicada con el nimero 20162100130052.

& dDeAcatgat

Necesita un visor de archivos PDF para poder visualizar el documento.
Adicionalmente se ha enviado una copia de su PQR al correo patricia29253@hotmail.com

I volver l

A continuacion, se puede evidenciar, el mensaje que llega al correo electronico
suministrado por el ciudadano, asi mismo, se observa el nimero de radicado con el que
gqueda registrada la solicitud:

e ren
FE¢

m

Radicacion 20162100130052 PQRS en e O 2

H OrfeolCFES (no_responder@icfes.gov.co) Agregar a contactos () 12:18 pr Documentos
Parx PATRICIA RINCA*N »

Qutlock.com Vista activa A

20162100130052.p...

Apreciadofa) Usuario(a):

Hemos recibido su solicitud, la cual sera atendida dentro de los términas de ley. Cuando no sea posible resolver o contestar en dicho plazo, le sera

informaodo, expresando los motivos y sefialando lo fecha en que se resolverd o dard respuesta.

Agrodecemos la oportunidad de servirle.

Unidad de Atencion al Ciudadano

Circular externa No. 001 de 2011 de fecha 20 de octubre de 2011 expedida por EL
CONSEJO ASESOR DEL GOBIERNO NACIONAL EN MATERIA DE CONTROL
INTERNO DE LAS ENTIDADES DEL ORDEN NACIONAL Y TERRITORIAL

14. Las entidades deberan disponer de un registro publico organizado sobre los dere-
chos de peticion que les sean formulados, el cual contendra como minimo, la si-
guiente informacién: El tema o asunto que origina la peticién o la consulta, su fe-
cha de recepcion o radicacion, el término para resolverla, la dependencia respon-
sable del asunto, la fecha y numero de oficio de respuesta, este registro debera
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ser publicado en la pagina web u otro medio que permita a la ciudadania su con-
sulta y seguimiento.

Respuesta: Los ciudadanos que remiten PQRs a través del sistema de atencién en linea
pueden hacer seguimiento a su caso a través de la pagina web del ICFES, ya que el
aplicativo almacena las consultas y las respuestas dadas para que los ciudadanos tengan
acceso facil. Dicho seguimiento se realiza mediante el siguiente Link:
http://atencionciudadano.icfes.gov.co/consultaWeb/index web.php

LEY 1437 DE 2011 Articulo 7. Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

15. Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas
a la semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las necesidades
del servicio.

Respuesta: El canal de atencién presencial de la Unidad de Atencién al Ciudadano
funciona de lunes a viernes, en el horario de 08:00 am a 4:00 pm en jornada continua, lo
cual cumple con las 40 horas sefialadas.

16. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario
donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los
medios puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente.

Respuesta: La carta de trato digno se encuentra publicada en la seccion de mecanismos
para la atencién al ciudadano en el siguiente link:

http://www.icfes.gov.co/transparencia/mecanismos-de-contacto-con-el-sujeto-
obligado/mecanismos-para-la-atencion-al-ciudadano

Protocolos

= 54 Protocolos
= Nombre Tamano
1 Carta de trato digno 563.04 KB
2 Protocolo de atencion al ciudadano 5.83 MB

17. Resultados de la gestion efectuada en el semestre han generado acciones
encaminadas a eliminar las tipologias de quejas y reclamos mas recurrentes.

Tipologia Causas Acciones correctivas
Esta fue la tipologia con Para dichas peticiones, se
Inconsistencias en los mayor participacion, establecio un plazo para interponer
resultados publicados | debido a que los Docentes | reclamaciones, entre los dias 13y
presentaron su 17 de marzo, se realiz6 la
inconformidad frente al clasificacion de las diferentes
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puntaje obtenido en los
resultados, en su mayoria
aspiraban a un porcentaje
mas alto e indicaban que
la preparacion que tenian,

daba para lograr una
calificacion mejor y asi
aprobar la prueba.

tipologias recibidas, con base en la
informacion entregada por la
Oficina Asesora de Planeacion,
posteriormente, se generd el envio
de las respuestas a las inquietudes
presentadas de manera masiva,
adicionalmente, de acuerdo con el
tipo de requerimiento algunas
fueron remitidas a la CNSC,
puesto que era la entidad
responsable de las convocatorias
339 a 425 de 2016, en el marco
los Acuerdos mediante los cuales
se efectu6 la convocatoria y del
contrato 266 de 2016 suscrito
entre el ICFES y esa entidad.

Inconvenientes
reportados por los
ciudadanos,
presentados en la
plataforma PRISMA en
las tres convocatorias
de registro del primer
semestre del afio 2017

Alto impacto en la
radicacion de peticiones,
guejas, reclamas y
solicitudes de nuestros
usuarios, lo anterior como
resultado de las
inconsistencias de la
plataforma, el
desconocimiento y al
deseo de los mismos por
inscribirse a las pruebas.

El 29 de junio de 2017, se reporta
una oportunidad de mejora a la
Oficina Asesora de Planeacion,

para que sea cargada a la

Direccion de Tecnologia con el fin

de que se genere un plan de
accion que mitigue el impacto en
peticiones, quejas y reclamos,
como consecuencia de los
inconvenientes de la plataforma
Prisma.

Elaboré: Juan Numpaque Fonseca
Revisé: Alejandra Ramirez Lépez

Aprob6: Alejandra Ramirez Lépez

Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educacién - ICFES

wicles.gov.co @) @ICFEScol @ictescol @)
imeas de alencicon al

CFES €M ICFEScal »

sugric: Bogokd

Calls 26 Mo

&9 - 78, Tome 2, piso 15.

Edificic Elaman

+57 1) 48414460 - Gralita Maocional; 01 BO00 51 2535

EOUCACION

ta, Bogotd - Colembia



