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Introduccion

El informe describe el comportamiento de interacciones para el cuarto trimestre
del ano 2024, en el cual refleja las cifras comparativos, temas de impacto,
indicador de satisfaccion del centro de contacto.

Por otro lado, se detallard la cantidad de interacciones del ano, las actividades
para mitigar las quejas y reclamos..
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01. Cifras
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Interacciones recibidas |V trimestre

Interacciones octubre a diciembre del 2024
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Interacciones por canal

M Interacciones

Correo Electrénico _ 25.799

Formulario de Atencidn Electrénica - 11.580
Atencidn Presencial I 1.549
chat | 1.086
Llamada Virtual = 72
Correspondencia 25

Videollamada 3



Informacidn Publica Clasificada

Interacciones recibidas ano 2024

Interacciones del ano 2024 por mes
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Comparativo ano 2023 - 2024

Comparativo ano 2023 y 2024
60.000 56.864 120%

49.565

50.000 47.068 100%

40.000 37.401 80%

29.455

30.000 60%

23.729

Interacciones
% Desviacidn

20.000 40%

10.000 20%

0%
Octubre Noviembre Diciembre

mm Ano 2023 Afo 2024 —a—Variacion %

Para la actual vigencia, las interacciones aumentaron un 98% frente al ano 2023.
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Temas de mayor consulta

Temas de mayor consulta en el cuarto trimestre del 2024

Cambio legal en nombres y/o apellidos

Correccién en nimero de documento

Cambio de correo electrdnico

Correccién en nombres y apellidos

Certificacidn de asistencia

Instructivo para la inscripcién

Consulta de nimero de registro

Fechas y tarifas

Inconvenientes en consulta o descarga de resultados

consulta de resultados

B 115%

B 136%

B 193%

B 204%

Bl 301%

B 3.19%

B 7%

N 11.45%

I 14.02%
R 37 B8™M

0,00% 5,00% 10,00%15,00%20,00%25,00%30,00%35,00%40,00%

El tema de mayor consulta de la
ciudadania, esta relacionado con la
descarga y consulta de los
resultados, esta tipologia participa
con un 37,9% del total de las
interacciones del trimestre.
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02. Quejas y Reclamos
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Quejas y reclamos

Para el periodo evaluado la Entidad recibio 9.242 inconformidades. La consulta de resultados del Examen Saber 11 es la
tipologia de mayor reclamacion por parte de la ciudadania.

Quejas y reclamos

H Inconformidades

Inconformidades

Octubre Noviembre Diciembre
3.946 3.378 1.918

Quejas y reclamos por examen

Validacidn; Evaluar para

187 Avanzar; 2

Pre Saber; 196

Saber 3°, 5°y 9°
1

Saber Pro TyT;
1.784

Saber 11;7.068
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Principales inconformidades

Inconveniente en la descarga de resultados

Problema: Desde la pagina

institucional, no es posible descargar
los resultados.

Detalle del problema: La entidad
viene adelantando un proceso de
actualizacién y mejora para la
consulta de resultados, por la cual en
momentos crea la indisponibilidad del
servicio..

Solucién: La Entidad publicé vistas
de consulta de resultados por periodo
y examen de manera gradual en el
portal. De igual forma se ejecutaron
envios masivos con la informacion del
ciudadano para que lograra descargar
el pdf de sus resultados.
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03. Indicador de Satisfaccion
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Indicador de satisfaccion

Para el periodo evaluado, la Entidad logrd un indicador promedio de 73,28%.

Indicador de Satisfaccidon octubre a diciembre del 2024

88,94%

74,79%

56,11%

Octubre Noviembre Diciembre
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04. Conclusiones
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Conclusiones
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