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O ] Infroduccion

En el siguiente informe encontraremos un resumen de la interacciones que
recibid la Enfidad para los meses de octubre, noviembre y diciembre,
acompanado de los tfemas de impacto por examen y por canal de atencion.

Adicional a lo anterior, relacionamos el indicador de satisfaccion, un resumen
de las inconformidades de la ciudadania, acciones que mitigaron estas
novedades y mostraremos un comparativo con periodos anteriores.
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Para el cuarto trimestre del ano, la Entidad recibid un total de 195.983 interacciones, clasificadas por mes y canal
en las siguientes imagenes:

Chat
6.740

ChatBot |
8.100 Interacciones por mes

Comeo Electrdnico
22,455

Formularic WEB
24,687

Liamada virtual
4,732

Linea telefénica
125.744

Presencial
1.822

Octubre Noviembre Diciembre

Comespondencia
1.693
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La siguiente imagen detalla el ingreso de interacciones en el mismo periodo para los anos 2020, 2021 y

2022,
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Del total de interacciones, 23.447 de ellas tienen un tfratamiento como PQRSD, el 95,9% ya fue gestionado de cara dl
ciudadano.

Peticiones Reclamos
14.732 2162

Solicitudes de Entidades

informacién Publicas
3.578 o

Traslados por
competencia

79

Conceptos Entes de control
6 9
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Quejas y Reclamos
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Durante el segundo frimestre del ano recibimos un total de 2.870 quejas y reclamos, clasificadas por examen asi:

Inconformidades
2.000
1.800
®  1.600
3.569 T 1.400
fg 1.200
. = 1.000
Inconformidades S a0
o 600
200 B =5 =
2 . 2 77 Saber 11 Pre Saber Validacién Saber Pro Saber TyT Saber Pro Proyectos
Exterior especiales
u ofros
Reclamos =V Trimestre 122 6 3 954 615 8 1.861

Nota: en la siguiente diapositiva exponemos la cantidad de inconformidades recibidas frente al proyecto de la Policia Nacional
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A continuacién describimos el detalle de las inconformidades de mayor representacion en la Entidad:

Se presentd una falla
Luego de conocidos los técnica en el Cargue y Los resultados
resultados del concurso de .
ascenso a Subintendente , se procesam|ent0 de presentados por el
presentaron reclamaciones .
porpatrtedealglunosI una de las variables Icfes el 19 de
concursantes, para lo cual se . :
dspuso s respecti relacionadas con el f“f{"'eg‘bre f_:j_erof‘,
veriricacion del proceso . Su e OS e verl Icaclon
ordenamiento de J i
ltad Yy Se procedio a realizar
estos resultados que una nueva publicacién

el dia 16 de diciembre.

afectd el orden del
resultado de las
pruebas publicadas.

Inconformidad Inconveniente Acciones
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Durante este periodo la Entidad logré un indicador del 84%, de un total de 24.552 encuestas de satisfaccion.
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Para el cuarto trimestre del ano
recibimos un total de 195.983
intferacciones. En todo el ano
1.461783

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

El tema de mayor consulta es la
consulta de resultados.

El canal de mayor participacion
fue el canal telefénico con un
64,16 %.

Logramos una reduccion del
69% de interacciones recibidas
frente al ano 2021

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