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1. Introduccion

El presente Informe trimestral de PQRSD correspondiente al periodo del 1 de abril al 30 de junio
de 2025, da cumplimiento a lo establecido en el articulo 11, literal h de la Ley 1712 de 2014 “Por
medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional y otras disposiciones”, y, al articulo 52 del Decreto 103 del 20 de enero de
2015, el cual la reglamenta parcialmente.

En este documento se analiza el nimero de PQRSDF recibidas durante el II trimestre de 2025, a
través de cada uno de los canales de atencién habilitados por la entidad, con el fin de realizar un
analisis en cuanto a la gestidon, control y seguimiento de estas; asi como del resultado de la
encuesta de satisfaccidn de usuarios, en este periodo.
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2. Cifras
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2. Interacciones recibidas en el trimestre
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2. Interacciones recibidas en 2025
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Interacciones recibidas por canal

Teams 5.783
Ventanilla I 2.956

Correspondencia = 49

Correo electrénico - 12.910

Formulario web | 37.300

Llamada virtual 57

0 20.000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000 140.000

Entre abril y junio de 2025, la mayoria de los usuarios prefirieron realizar sus solicitudes
a través de la linea telefonica nacional, por medio del cual se recibié el 69,06% de las
interacciones. En segundo lugar, el formulario de PQRSDF disponible en el portal
institucional concentro el 19,54% de las solicitudes.
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Comparativo ano 2024 - 2025
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En comparacion con el mismo trimestre de 2024, se observa una variacién con el numero de
interacciones, destacandose el mes de junio con mayor desviacion.
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Temas de mayor consulta

Cambio legal en nombres y/o apellidos - 2612
Correcion en tipo de documento 2740

Asociar o desasociar estudiantes - 3251

Durante el Il trimestre de 2025,
uno de los temas de mayor
Inconvenientes en consultas o descarga de resultados [l 3653 consulta por parte de la

Correccién en nombres y apellidos [Nl 3840 ciudadania, correspondieron a
consulta de resultados con el
34,42%.

Fechas y tarifas - 3649

Consulta de citacién - 4491

Cambio de correo electrénico | 4772

Instructivo para la inscripcion - 6096
Consulta de resultados | 38759
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3. Quejas y reclamos
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Quejas y reclamos

Durante el periodo evaluado, la entidad recibié un total de 7.942 quejas y reclamos, la
mayoria de los inconvenientes estuvieron relacionados con la consulta o descarga de

resultados.
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3. Indicador de satisfaccion




Informacidn Publica Clasificada

Indicador de satisfaccion
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Durante el Il trimestre el indicador de satisfaccidon obtenido a través de los diferentes canales fue de
80,51%.
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Indicador de satisfaccion

Durante el periodo evaluado se realizaron las siguientes actividades para mejorar la experiencia
del ciudadano:

*Implementacion de Consulta SNP a través de IVR transaccional

eActualizacidon de informacion de interés en el IVR

*Salas de Teams para acompanamiento

*Estrategia Somos Servicio que sigue ampliando el conocimiento a nuestros funcionarios
eAcompanamiento para Cierre Masivo de PQRSDF

Acompanamiento a Secretarias de Educacion en el proceso de la prueba Saber 11
eAcompanamiento Saber Proy TyT Primer Semestre 2025

*Mesas de trabajo y apoyo con las areas del Instituto

*Gestion Integral de Canales de Atencion

*Gestion de Lineamientos Institucionales
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4. Conclusiones
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Conclusiones
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