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ASUNTO: Solicitud certificado de no disponibilidad

De manera atenta me permito solicitar certificacion de no disponibilidad de personal del (o los) siguiente (s)
perfiles tecnélogos con base en la siguiente informacion y justificacion:

Objeto

Obligaciones

Perfil Requerido

Cantidad

Apoyar en la gestion de

modelo de servicio.

Tramitar y brindar respuesta a las
PQRSDF que le sean asignadas por
la  supervision  del  contrato,
garantizando los atributos de
oportunidad, calidad y pertinencia.

Gestionar un minimo de cuarenta
(40) PQRSDF diarias, en caso de que

Garantizar y realizar seguimiento a
los casos y solicitudes que le sean
asignados por la supervisiéon del
contrato.

Apoyar en el control y seguimiento al
proceso de asignacion y
escalamientos de las PQRSDF
atendidas por la Unidad.

Participar en la elaboracién de los
planes de mejoramiento, frente al
comportamiento de las PQRSDF.

PQRSD que ingresen a I3 no cumpla con la productividad | = cateqoria ||

Entidad. a través de los exigida, presentar a la supervision del Nivel 9

canales, de atencion, de lcon.trlato,lt,m informe con la respectiva

acuerdo con la justificacion. , Titulo de
normatividad vigente y las Participar en las mesas de trabajo y | f,rmacin 1
necesidades  planteadas demas reuniones concernientes a [a | o.n4154ica en

por los grupos de interés; gestion de PQRSD y ofras instancias | o, a1quier area

asi como proponer planes designadas por la supervision del| 4o hyeleq de

de mejora en el marco del contrato. conocimiento,

con 12 meses
de experiencia
laboral.
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Justificacion:

El Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacién Icfes, ofrece y aplica a los estudiantes, ciudadanos,
establecimientos educativos y de educacion superior los examenes de Estado: Saber 11, Pre Saber. Validacion
del Bachillerato, Saber Pro, Ty T dentro y fuera del territorio nacional, por lo cual se brinda acompafiamiento,
atencion y soporte a las solicitudes y necesidades que demanden los grupos de interés de la Entidad. Dichas
solicitudes (PQRSDF), son canalizadas y gestionadas por la Unidad de Atencion al Ciudadano, a través del
sistema CRM del Instituto.

Lo anterior, teniendo en cuenta que una de las principales funciones asignadas a la Unidad de Atencién al
Ciudadano, es la responsabilidad de la recepcidn, radicacion y reparto de las peticiones que presenten los
ciudadanos, sin perjuicio que excepcionalmente se realice la recepcion de peticiones directamente ante otra
area del Icfes por razones del servicio.

Importante sefialar que, el Instituto terceriza la prestacién del servicio de los canales de atencion, mediante la
contratacion de un proveedor experto e idéneo en la materia, que no solo opera los canales de contacto, sino
que disefia e implementa procesos integrales y efectivos, para mejorar la experiencia transversal de servicio de
los grupos de interés.

Ahora bien, con el objetivo potencializar la estrategia de servicio que desarrolle tanto el nivel tactico como el
estratégico, la Unidad de Atencién al Ciudadano se encuentra liderando diversas actividades enfocadas a
fortalecer la relacién Icfes-ciudadano con el fin de mejorar la experiencia del usuario con el Icfes. Por ello, y
teniendo en cuenta que las tendencias en experiencia del cliente son dinamicas, se ha identificado que tercerizar
la gestién de transacciones del canal escrito, ha generado un alto indice de riesgo de respuesta impertinente e
inoportuna al usuario final.

Por lo tanto, es de entenderse que cada una de estas PQRSDF requieren de mayor control y seguimiento, con
el fin de dar manejo oportuno y pertinente, garantizando la calidad para la entrega de informacion, asi como
garantizar que dichas peticiones se respondan dentro de los términos establecidos por Ley.

De acuerdo con lo anterior, gestionar las transacciones escritas desde el Icfes con personal calificado permitira:

- Gestionar de manera integral las PQRSDF escritas.

- Mejorar la identidad de marca a partir del servicio entregado a los ciudadanos.

- Asegurar los atributos de calidad, pertinencia y oportunidad en las respuestas a PQRSD escritas.
- Hacer de nuestro servicio una experiencia

- Promover la atencién con criterio diferencial

Por consiguiente, desde la Unidad de Atencion al ciudadano se debe garantizar la gestion oportuna y pertinente
para dar cumplimiento y un buen cierre de ciclo a todas las PQRSDF que radican a la Entidad, lo cual se
complementa con un acompafiamiento constante, control y seguimiento al cumplimiento en términos de ley,
planes de mejoramiento y estrategias en pro de la mejora continua del servicio prestado a nuestros grupos de
interés, buscando solucién a sus necesidades.
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Con lo anterior, se pretende asegurar y mejorar el nivel de servicio, asi como la pertinencia y oportunidad de
respuesta en los tiempos que regula la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”, se requiere personal idéneo que pueda realizar de forma constante el monitoreo,
acompafiamiento y seguimiento a las de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
presentadas por los diferentes grupos de interés; especialmente cuando se trata de solicitudes recibidas a
través de este nuevo modelo de servicio con ocasién a los tramites de inscripcién, aplicacién y resultados a las
pruebas que aplica la Entidad.

Con lo expuesto anteriormente y teniendo en cuenta que la Unidad de Atencion al Ciudadano no cuenta con
personal suficiente para atender la necesidad descrita, se requiere de la contratacién de seis (6) personas para
prestar sus servicios de apoyo en la gestion de PQRSDF de acuerdo con la normatividad vigente, las
necesidades planteadas por los grupos de interés y las demas actividades anteriormente descritas.

Por todo lo anterior se solicita la expedicion de la certificacion de no disponibilidad de personal debido a que:

¢ No existe personal en planta suficiente para llevar a cabo las actividades.

e ElManual de las Funciones y Competencias del Instituto no existe un perfil funcional para llevar a cabo
el objeto y obligaciones contractuales.

o Las actividades contractuales no pueden ser realizadas por personal de planta debido al grado de
especializacion que requiere su ejecucion.

Bogota, D.C., Agosto de dos mil veinticinco (2025).

Sierra
Secretario General
Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacion
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