INFORMES TRIMESTRALES

El siguiente informe presenta los resultados correspondientes a los trimestres del
2023 de las PQRSD del Ministerio de Educacion Nacional. Le extendemos una
cordial invitacion para que elija la ventana de su preferencia y acceda a la

informacion detallada disponible.
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Variacion % Gestion A Tiempo por Mes Dependencia PQRSD A Tiempo Extemporaneo % Oportunidad
> Cna 418 418 0@ 100,00%
1.1 % Despacho Del Ministro 62 62 0 @ 100,00 %
0% Direccion De Cobertura Y Equidad 306 306 0@ 100,00 %
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Total QR
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M a rZO 422 100,00 % 100,00 % Direccion De Calidad Para La Educacion 4 F. 100,00 %
Superior
Ab ri | 095 % Grupo De Certificaciones 1 o 100,00 %
Oficina Asesora Juridica 1 o 100,00 %
M 285 Subdireccion De Acceso > [ 100,00 %
ayO 99.6 % Subdireccion De Aseguramiento De La Calidad 1 [ 100,00 %
. Subdireccion De Fomento De Competencias 9 1 o 100,00 %
J U n I O Subdireccion De Fortalecimiento Institucional > [ 100,00 %
99,4 % Subdireccion De Inspeccion Y Vigilancia g [ 100,00 %
J U | iO Unidad De Atencion Al Ciudadano 1 581 1 100,00 %
Subdireccion De Recursos Humanos Del Sector 3 84 97,70 %
Ag O StO 99,2 % Educacion .
Grupo De Convalidaciones 29 96,55 %
. 23 Subdireccion De Monitoreo Y Control 3 [ 66,67 %
Septiembre . m 000%
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DETALLE POR EJE TEMATICO
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DETALLE POR EJE TIPOLOGIA

Total QR Dependencia Tipologia
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Gestion Institucional: Administrativa (Infraesructura, Gestion Institucional: Administrativa (Doce Evaluacion De Competencias, Reubicacion Salarial Y Ascens Tramites De Aseguramiento De Calidad En Educacion Superior - Concurso Docente - Carrera Docente
Oportunidad
®Quejas y Reclamos % Acumulado
Tipologia Quejas Reclamos Total % Acumulado % Oportunidad Depengends QUgEs Redames Tl b Operiumess
. . . — ) = +] Direccion De Calidad Para La Educacion Superior 4 4 Q 100,00 %
Gestion Institucional: Administrativa 481 65,9 % F 100,00 % 7] Grupo De Certificaciones 1 1@ 100,00 %
(Infraesructura, +] Oficina Asesora Juridica 1 1 8 100,00 %
: : : .. : . +] Subdireccion De Acceso 2 2 100,00 %
Gestion Institucional: Administrativa (Doce 55 I 55 13,4 % H 00,00 % 1 Subdireccion De Aseguramiento De La Calidad 1 '@ 100 oo;
, (0
Evaluacion De Competencias, Reubicacion 48 1 48 80,0 % - 00,00 % 7] Subdireccion De Fomento De Competencias 9 1 10 @ 100,00 %
Salarial Y Ascens +] Subdireccion De Fortalecimiento Institucional 2 2 8 100,00 %
: : : o o +] Subdireccion De Inspeccion Y Vigilancia 8 8 100,00 %
Tramltgs De Aseguramlento Dg Calidad En 32| 32 84,4 % | 96,838 % - Unidad De Atencion Al Ciudadano 1 581 582 @ 100,00 %
Educacion Su PErior - Oportunldad +] Subdireccion De Recursos Humanos Del Sector Educacion 3 84 87 @ 97,70 %
Concurso Docente - Carrera Docente 31| 31 88,6 % [@ 100,00 % £l Grupo De Convalidaciones 29 29 @ 96,55 %
iy ) +] Subdireccion De Monitoreo Y Control 3 3 @ 66,67 %
Reclamos Contra Otros 28 | 28 92,5 % 00,00 % - Cna X, 0.00 %
~altas Graves (Violadores, Acosadores, 12 12 941 % 1] 91,67 % 7] Despacho Del Viceministro De Educacion Preescolar Basica Y Media 8 0,00 %
I\/Ialtrato) +] Direccion De Calidad Para La Educacion Preescolar Basica Y Media 8 0,00 %
o +] Direccion De Cobertura Y Equidad @ 0,00 %
Falta Respuesta Solicitudes Icetex 1 6 / 95,1 % H 100,00 % 1 Entes De Contro Q 0.00 %
Cobertura : CUpOS 5 5 958 % iy 100,00 % +] Grupo De Instruccion Disciplinaria g 0,00 %
o, |Bm 2 +] Oficina De Tecnologia Y Sistemas De Informacion 0,00 %
Acoso Laboral 4 4 27,47 75,00 % +] Programa Todos A Aprender @ 0,00 %
Negauon De Creditos 4 4 97,4 % Ho ] O0,00 % +] Pueblos Y Comunidades Etnicas @ 0,00 %
- - - P ' o)
Tramites De Aseguramiento De Calidad En 4 4 97,4 % B 00,00 % EoceleldaloEiictd | &  000%
cd : S . Cul De S .. +] Subdireccion De Apoyo A La Gestion De Las les 8 0,00 %
ucacion superior - Cultura De Servicl | _ 7] Subdireccion De Permanencia 0% 0,00 %




% ATENCION
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Subdireccion De Acceso | 497
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3,9
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y 4 | | |
ATENCION PRESENCIAL 1.666 eccne l Pt ot

Total Interacciones por Mes

% Variacion Interacciones por Mes

587 587 65.4 %

492

Percentil 80: 39,2 %

Promedio: 16,4 %

-16,2 %

Oct. Nov. Dic. Oct. Nov. Dic.

Total Interacciones vs Promedio Movil

Promedio: 555

Octubre Noviembre Diciembre

® Total Interacciones ® Promedio Movil por Periodos




CANAL TELEFONICO

“““ mnm

Recibidas

20.681

Atendidas

20.286

Nivel Atencion

98.1 %

Abandonadas

395

0.0 % 20.0 % 40.0 %

60.0 %

80.0 %

Nivel Servicio

100.0 % 0.0 % 20.0 % 40.0 % 60.0 % 80.0 % 100.0 %

Oct.

® Recibidas

Recibidas y Nivel Atencion por Mes

Dic.

Nivel Atencidon

99 %

98 %

97 %

Nov.

® Abandonadas

Dic.

Abandono

2 %

1%

Total Ns+ y Nivel de Servicio por Mes

Oct.

® Total Ns+ Nivel de Servicio

98 %

96 %

94 %

92 %

90 %

91,6 %

89,4 %
Oct. Nov. Dic.

® Nivel Atencion ¢ Nivel Servicio

Mes Atencion Servicio

Oct.
Nov.

Dic.

99,2 %V
97,9 % V
97,0 % V'

973 % V
91,6 % V
89,4 %V




CLICK TO CALL
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Recibidas

492

Atendidas

492

Abandonadas

0

Nivel Atencion

100.0 %

0.0 % 20.0 % 40.0 % 60.0 %

80.0 %

Nivel Servicio

99.8 %

100.0 % 0.0 % 20.0 % 40.0 % 60.0 % 80.0 % 100.0 %

100,0 %
1000 %

Oct.

Recibidas y Nivel Atencion por Mes

Nov.

® Recibidas

100,0 %
1000 %

100,0 %
1000 %

Dic.

Nivel Atencidon

120 %

110 %

100 %

90 %

80 %

0,0 %

Oct.

Abandonadas y Nivel Abandono por Mes

0,0 %

Nov.

® Abandonadas

0,0 %

Dic.

Nivel Abandono

100 %

50 %

0 %

-50 %

-100 %

Total Ns+ y Nivel Servicio por Mes

100,0 % 100,0 %

Oct. Nov.

® Total Ns+ Nivel Servicio

100,0 %

99,9 %

99,8 %

99,7 %

99,6 %

99,5 %

99,4 %

99,3 %

Dic.

Nivel Atencion y Nivel Servicio por Mes

10010 % 100’0'% --------------
100,0 % 100,0 %
Oct. Nov.
¢ Nivel Atencion @ Nivel Servicio

100,0 %

99,3 %

Dic.

Mes Atencion Servicio

Oct.
Nov.
Dic.

100,0 % A
100,0 % V'
100,0 % V

100,0 % A
100,0 % V
93 %V




Octubre

CHAT

““ mmm

Recibidos

3.877

Atendidos

3.832

Abandonados

4

Nivel Atencion

98.8 %

0.0 % 20.0 % 40.0 %

60.0 %

80.0 %

Nivel Servicio

100.0 % 0.0 % 20.0 % 40.0 % 60.0 % 80.0 % 100.0 %

99,9 %

Oct.

Recibidos y Nivel Atencion por Mes

® Recibidos

Dic.

Nivel Atencidon

100 %

99 %

98 %

99,2 %

Oct.

Chat NS+ y Nivel Servicio por Mes

® Chat NS+

Nivel Servicio

100 %

98 %

96 %

94 %

92 %

0,1 %

Oct.

Nov.

® Abandonados

Nivel Abandono

1,5 %

1,0 %

0,5 %

0,0 %

Oct.

91,4 %

Nov.

¢ Nivel Atencion

Nivel Servicio

92,0 %

Dic.

Mes Atencion Servicio

Oct. 999 %V 992 %V
Nov. 98,8 %V 914 %V
Dic. 983 %V 92,0 %A




WEB CALL BACK

Recibidos

162

Efectivos

145

No Efectivos

17

Nivel Efectividad

89.5%

80.0 % 0.0 % 2.0 % 4.0 % 6.0 % 8.0 % 10.0 %

0.0 % 20.0 %

40.0 %

60.0 %

Nivel No Efectividad

10.5 %

Oct.

® Recibidos

Recibidos y Nivel de Efectividad

95,8 %

Nivel Efectividad

96 %

94 %

92 %

90 %

88 %

86 %

84 %

82 %

Oct.

® Efectivos

Nov.

No Efectivos

Dic.

No Efectivos y Nivel No Efectividad por Mes

Oct. Nov.

® No Efectivos Nivel No Efectividad

18 %

16 %

14 %

12 %

10 %

8 %

6 %

4 %

% Variacion Efectivos por Mes

Oct. Nov.

4,5 %

Dic.

Mes Efectividad % Variacion

90,2 % V
83,0% V
95,8 % A

Oct.
Nov.
Dic.

-14,1 %
-20,0 %
4,5 %




CHAT BOT

“ mmm

Preguntas

25.4]

Resueltas

// 21.205

No Resueltas

4.212

0.0 %

% Solucion

20.0 %

83.4 %

40.0 %

% No Solucion

16.6 %

60.0 % 80.0 % 0.0 % 5.0 % 10.0 % 15.0 %

Preguntas y % Resolucion por Mes
84,1 %

84,5 %

84,0 %

83,5 %

83,0 %

82,5 %

82,0 %

81,5 %

81,0 %
Nov. Dic.

® Preguntas % Resolucion

Preguntas No Resueltas y % de No Resolucion

1663 1.679

18,8 %

870

Oct. Nov.

® Preguntas No Resueltas % No Resolucion

19,0 %

18,5 %

18,0 %

17,5 %

17,0 %

16,5 %

16,0 %

15,5 %

Mes % Solucion % No Solucion

18,8 %4>
16,3 %y
15,9 % p

812 % V
83,7 % A
84,1 % A\

Oct.
Nov.

Dic.

% Participacidon Preguntas Resueltas vs No Resueltas

16,6%

83,4%

® Resueltas @ No Resueltas

% Variacion Preguntas Resueltas por Mes

7,9 %

8,0

Oct. Nov.

4,1 %

Dic.




