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01 Introducción

En el siguiente informe detallaremos el comportamiento de las interacciones

recibidas entre los meses de julio, agosto y septiembre del 2022 y contaremos

aquellos temas de importancia que surgieron en la prestación de nuestros

servicios.

Encontraremos el número de interacciones recibidas, la percepción de los

grupos de interés, las consultas de mayor recurrencia de la ciudadanía y

tiempos de respuesta a las PQRSD.
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Interacciones Recibidas

En el tercer semestre del año 2022, la Entidad recibió un total de 252.474 Interacciones, en las siguientes

imágenes relacionamos la distribución por mes y por canal de atención.

Julio Agosto Septiembre

112.949

90.423

49.102

Interacciones por mes
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Comparativo Años Anteriores

En la siguiente gráfica encontraremos el detalle de interacciones recibidas para el período evaluado,

pero comparado con los años 2020 y 2021.
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Interacciones por Examen

Saber 11

36,1%

Pre Saber 11

3,1%

Validación 11

1,1%

Saber Pro

29,2%

Saber Pro Exterior

0,3%

Saber T y T

24,5%

Otras solicitudes

Adicional a los exámenes
anteriores, la Entidad suministra
atención y soporte a proyectos
especiales o brinda información
general de la Entidad, estas
interacciones representan el
5,65% del total.
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PQRSD por Sector

Del total de interacciones, 26.371 de ellas tienen un tratamiento como PQRSD, todas ellas ya fueron gestionadas en un 100%. Su
clasificación es la siguiente:

Peticiones 
17.722

Trámites y 
servicios 

1.530

Reclamos 2.001

Quejas

321

Solicitudes de 
información 

4.653

Entidades 
Públicas

105

Traslados por 
competencia 

12

Conceptos 

10

Entes de control 
17
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Quejas y Reclamos

Durante el segundo trimestre del año recibimos un total de 2.870 quejas y reclamos, clasificadas por examen así:
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Quejas y Reclamos

En la siguiente imagen describimos los tres principales temas que causaron inconformidades en la ciudadanía:

Inconveniente Acciones

Fallas en la 
plataforma 

de 
presentación 
del examen 

el 11 de 
junio.

Problemas en 
la aplicación 
del examen 
Saber T y T –

Saber Pro

Verificación de 
la aplicación de 

la prueba y 
reprogramación 

para los 
examinados 
afectados

Inconformidad
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Quejas y Reclamos

Inconveniente Acciones

Los ciudadanos 
reportan que 
sus correos no 
ha llegado la 

información de 
acceso a la 

plataforma de 
aplicación del 

examen,

No han 
recibido las 

credenciales 
para realizar 

el proceso de 
autenticación

Adelantamos 
campañas de servicio 
dirigida a las personas 
inscritas e instituciones 

educativas, para 
informar los usuarios 

de acceso, adicional 
se dispuso de 

acompañamiento en 
línea.

Inconformidad
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Indicador de Satisfacción

Durante este período la Entidad logró un indicador del 84%, de un total de 24.552 encuestas de satisfacción.

3.625 5.159 15.768

82%

88%

82,37%

40%

45%

50%

55%

60%

65%

70%

75%

80%

85%

90%

0

2.000

4.000

6.000

8.000

10.000

12.000

14.000

16.000

18.000

Julio Agosto Septiembre

In
d

ic
a

d
o

r 
d

e
 S

a
ti
sf

a
c

c
ió

n

M
u

e
st

ra

Muestra Indicador



Información Pública Clasificada

05
Conclusiones



Información Pública Clasificada

Conclusiones

Para el tercer trimestre del año 
recibimos un total de 252.474 
interacciones.

El canal de mayor participación 
fue el canal telefónico con un 
71,6 %.

El examen de mayor consulta 
fue Saber Pro y T y T.

En este período tuvimos una 
reducción de interacciones 
frente a los años 20 y 2021.

Los temas de mayor consulta 
fueron relacionados con la 
inscripción y aplicación del 
Examen Saber Pro y T y T, 
además de la consulta de 
resultados para Saber 11.

El número de inconformidades 
recibidas suman un total de 
2,870 interacciones.
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