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01 Introducción

En el siguiente informe encontraremos un resumen de la interacciones que

recibió la Entidad para los meses de octubre, noviembre y diciembre,

acompañado de los temas de impacto por examen y por canal de atención.

Adicional a lo anterior, relacionamos el indicador de satisfacción, un resumen

de las inconformidades de la ciudadanía, acciones que mitigaron estas

novedades y mostraremos un comparativo con períodos anteriores.
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Interacciones Recibidas

Para el cuarto trimestre del año, la Entidad recibió un total de 195.983 interacciones, clasificadas por mes y canal

en las siguientes imágenes:

Octubre Noviembre Diciembre

78.135

61.960

55.888

Interacciones por mes
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Comparativo Años Anteriores

La siguiente imagen detalla el ingreso de interacciones en el mismo período para los años 2020, 2021 y

2022,
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Interacciones por Examen

Saber 11

43,01%

Pre Saber 11

4,95%

Validación 11

1,96%

Saber Pro

28,39%

Saber Pro Exterior

0,21%

Saber T y T

13,68%

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
7,81% del total.
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PQRSD por Sector

Del total de interacciones, 23.447 de ellas tienen un tratamiento como PQRSD, el 95,9% ya fue gestionado de cara al
ciudadano.

Peticiones 
14.732

Trámites y 
servicios 

2.560

Reclamos 

2.162

Quejas

223

Solicitudes de 
información 

3.578

Entidades 
Públicas

98

Traslados por 
competencia 

79

Conceptos 

6

Entes de control 
9
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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:

1.292

Quejas

2.277

Reclamos

3.569
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Nota: en la siguiente diapositiva exponemos la cantidad de inconformidades recibidas frente al proyecto de la Policía Nacional
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Quejas y Reclamos

A continuación describimos el detalle de las inconformidades de mayor representación en la Entidad:

Inconveniente Acciones

Se presentó una falla 
técnica en el cargue y 

procesamiento de 
una de las variables 
relacionadas con el 
ordenamiento de 

estos resultados que 
afectó el orden del 

resultado de las 
pruebas publicadas.

Luego de conocidos los 
resultados del concurso de 

ascenso a Subintendente , se 
presentaron reclamaciones 

por parte de algunos 
concursantes, para lo cual se 

dispuso la respectiva 
verificación del proceso

Los resultados 
presentados por el 

Icfes el 19 de 
noviembre fueron 

sujetos de verificación 
y se procedió a realizar 
una nueva publicación 
el día 16 de diciembre. 

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.
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Conclusiones

Para el cuarto trimestre del año 
recibimos un total de 195.983 
interacciones. En todo el año 
1.461783

El canal de mayor participación 
fue el canal telefónico con un 
64,16 %.

Los exámenes de mayor 
consulta son Saber 11 y Saber T 
y T, Saber Pro, entre ellos suman 
un 86%.

Logramos una reducción del 
69% de interacciones recibidas 
frente al año 2021

El tema de mayor consulta es la 
consulta de resultados.

El número de inconformidades 
recibidas suman un total de 
3.569 interacciones.
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