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O ] Introduccion

Esta presentacion describe el comportamiento de las interacciones de |os
ciudadanos con nuestros canales de atencion para el segundo semesire del
ano 2022.

En ella contaremos cuales fueron los temas de impacto de la Enfidad, las
consultas de mayor preferencia, nimero de interacciones recibidas, la
percepcion de nuestros grupos de interés y mejora a los servicios que
prestamaos.
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En el segundo semestre del ano 2022, la Enfidad recibié un total de 472.066 Interacciones, en las
siguientes imagenes relacionamos la distribucion por mes y por canal de atencion.
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A continuacién relacionamos el comportamiento de interacciones de los anos 2020, 2021 y 2022 para los

Comparativo Anos Anteriores

mes de abril, mayo vy junio.
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o™ Interacciones por Examen
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Temas de mayor consulta

JUNIO: Debido a la
ABRIL: En este mes MAYO: Los Temos.de mayor inTermi:repcio de nuestra
) : consulta siguen siendo los pAagina web, la
sobresalen las interacciones . : p
referentes a la consulta de relacionados en el mes de ciudadania nos reportaba
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Del total de interacciones, 32.889 de ellas tienen un tratamiento como PQRSD, todas ellas ya fueron gestionadas en un 100%. Su
clasificacion es la siguiente:

Tramites y
servicios Reclamos 8.062
5.303

Peticiones
16.136

Entidades Traslados por

o Congresistas !
Publicas 8 competencia

139 - 32

Solicitudes de
informacion
2.632

Conceptos Entes de control
. 16
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Tiempos de Solucidn

A continuacion, relacionamos un promedio de respuesta de acuerdo con las solicitudes mencionadas en la anterior diapositiva.
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Durante el segundo frimestre del ano recibimos un total de 22.267 quejas y reclamos, clasificadas por examen asi:
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En la siguiente imagen describimos los tres principales temas que causaron inconformidades en la ciudadania:
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plataforma \
de
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Inconformidad lInconveniente Acciones

Problemas en
la aplicacion
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LOS_ CiUC_IGdGPOS Se habilitan canales
Problemas en inscritos a de atencién
C broceso excmen del 11 de sesicmdoss e
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e habilita sitio we
desggrgq . Tpres.Ten’rO. \ para consulta de
resultados. Apoyo
resultados 1 erml Snelel, en linea para la
debido a la entrega de

documentos

construccion

del nuev
por’rg’(

Inconformidad Inconveniente Acciones




Informacion Publica Clasificada

“¥> MINISTERIO DE EDUCACION
k?;l NACIONAL

04

Indicador de Satisfaccion



Informacion Publica Clasificada

MII\I:II%LE\RLIODEEDUCACION IndiCOdor de SOTiSfOCCién

Durante este periodo la Entidad logré un indicador del 73%, de un total de 46.987 encuestas de satisfaccion.
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Conclusiones

Para el segundo trimestre del
ano recibimos un total de
472.066 interacciones.

El canal de mayor participacion
fue el canal telefénico con un
58,2 %.

El examen de mayor consulta es
Saber 11.

En comparacion con el ano
anterior, la Entidad recibid un
25% menos en interacciones.

El tema de mayor impacto para
la ciudadania describe
inconvenientes con la
aplicacion del Examen Saber Ty
T, Saber Pro del 11 de junio.

El nUmero de inconformidades
recibidas suman un total de
22.267.




