


Abr. May. Jun.

Dependencia A Tiempo Extemporaneo PQRSD Oportunidad
 

Ranking

Central De Cuentas 12 0 12 100,00 % 1

Direccion De Primera Infancia 47 0 47 100,00 % 1

Entes De Control 250 0 250 100,00 % 1

Grupo De Certificaciones 373 0 373 100,00 % 1

Grupo De Contabilidad 27 0 27 100,00 % 1

Grupo De Gestion Documental 535 0 535 100,00 % 1

Grupo De Presupuesto 47 0 47 100,00 % 1

Grupo De Recaudo 654 0 654 100,00 % 1

Grupo De Tesoreria 133 0 133 100,00 % 1

Oficina Asesora De
Comunicaciones

16 0 16 100,00 % 1

Oficina De Control
Disciplinario Interno

35 0 35 100,00 % 1

Oficina De Control Interno 46 0 46 100,00 % 1

Subdireccion De Cobertura De
Primera Infancia

10 0 10 100,00 % 1

Subdireccion De Desarrollo
O i i l

16 0 16 100,00 % 1

PQRSD y Oportunidad por Mes

94 %

96 %

98 %

Abr. May. Jun.

16 mil 16 mil 13 mil

94,90 %

97,41 %

95,52 %

PQRSD Oportunidad

Variación % Mensual PQRSD por Mes

Abr. May. Jun.

-37,0 %

-21,4 %

-0,4 %

45.449
PQRSD

43.553
A Tiempo

1.896
Extemporaneo

95,83 %
Oportunidad

Todas Seleccione su Dependencia General A Tiempo Extemporáneo

INFORME 
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A Tiempo Extemporáneo

Trim.1 Trim.2



PQRSD Por Tipo de Requerimiento
45.449

PQRSD

95,83 %
Oportunidad

Dependencia

Todas 

Filtre la 
información por:

Requerimiento

Todas 

PQRSD y Oportunidad por Requerimiento

0 %

50 %

100 %

Derecho De
Peticion

Derechos De
Peticion De
Informacion

Requerimien…
Entes De
Control

Derecho De
Peticion De

Consulta

Recursos Reclamo Queja Sugerencia

27.695

12.930

2.073 1.737 624 383 7 0

95,28 % 100,00 %
89,42 %84,13 %

96,66 %99,07 % 96,08 %

PQRSD Oportunidad

% Participación por Requerimiento

60,9%

28,4%

4,6%
1,4%

PQRSD y Pareto por Requerimiento

60 %

80 %

100 %

Derecho De Peticion Derechos De Peticion
De Informacion

Requerimientos Entes
De Control

Derecho De Peticion
De Consulta

Recursos Reclamo Queja Sugerencia

27.695

12.930

2.073 1.737 624 383 7 061 %

100 %100 %99 %
94 %

89 % 98 % 100 %

PQRSD Pareto

Abr. May. Jun. Trim.1 Trim.2



PQRSD Por Eje Temático

Filtre la 
información por:

Dependencia

Todas 

Eje Temático

Todas 

45.449
PQRSD

95,83 %
Oportunidad

Top 10 PQRSD por Eje Temático

20 %

40 %

60 %

80 %

100 %

Informacion
Entidades
Adscritas Y
Vinculadas

Sector Educati…

Solicitud De
Prestaciones

Sociales
(Docentes Y

Administrativ…

Concurso
General De
Ingreso De
Docentes

Consulta Sobre
Estado Actual

De
Convalidacion…

Solicitud De
Investigacion A

Ies

Complementa…
De Informacion

Saces

Solicitud De
Copia De Actos
Administrativos

Consulta Sobre
Viabilidad De

Convalidacion…

Informacion De
Tramites De
Educacion
Superior

(10 Dias)
Oficios

Enviados Por
Organos De

Control (Maxi…

6.321

4.703

3.299
2.840

1.753 1.726 1.607
1.254 1.097 1.022

25 %

100 %

81 %

67 %

92 %

56 %

74 %

87 % 96 %

43 %

Total PQRSD Pareto

Abr. May. Jun. Trim.1 Trim.2



Total Vigencias por Año

2022 2023 2024

21

336

89

% Participación por Año

2024 75%

2023 20%

2022 5%

446
Total Vigencias

Total Vigencias y Pareto por Dependencias

50 %

100 %

Programa
Todos A Apre…

Direccion De
Calidad Para …

Despacho Del
Viceministro …

Grupo De
Convalidacio…

Subdireccion
De Apoyo A …

Oficina
Asesora De P…

Despacho Del
Viceministro …

Direccion De
Fomento De …

Subdireccion
De Desarrollo…

Asesores Del
Despacho

Direccion De
Cobertura Y …

Pueblos Y
Comunidade…

196

103
50 30 24 15 13 5 5 3 1 1

44 %

100 %100 %97 %
85 %

100 %94 % 99 %

67 %

90 %
99 %

Total Vigencias Pareto

Seleccione su Dependencia Todas 

Extemporáneos Abiertos Vigencias Anteriores

2022 2023 2024 Trim.1 Trim.2 Trim.3 Trim.4



Total Quejas y Reclamos y Oportunidad por Mes

90 %

95 %

Abr. May. Jun.

79

118

75

97,47 %

91,53 %

Total QR QR Oportunidad

Dependencia Quejas Reclamos Total
 

Oportunidad

Grupo De Convalidaciones 0 229 229 93,89 %

Direccion De Calidad Para La
Educacion Superior

0 12 12 100,00 %

Subdireccion De Relacionamiento
Con La Ciudadania

0 10 10 100,00 %

Subdireccion De Aseguramiento De
La Calidad

0 7 7 85,71 %

Oficina De Control Disciplinario
Interno

4 0 4 100,00 %

Subdireccion De Inspeccion Y
Vigilancia

0 4 4 100,00 %

Oficina De Innovacion Educativa
Con Uso De Tic

0 2 2 100,00 %

Oficina De Tecnologia Y Sistemas
De Informacion

0 2 2 100,00 %

Direccion De Calidad Para La 0 1 1 100 00 %
Total 4 268 272 94,49 %

272

Total QR
4

Quejas
268

Reclamos
94,49 %

Oportunidad

Variación % Mensual Total Quejas y Reclamos

Abr. May. Jun.

97,5 %

-36,4 %

49,4 %

Quejas y Reclamos Oficina Inicial

Todas 

Dependencia

Todas 

Requerimiento

Todas 

General Atención

Abr. May. Jun. Trim.1 Trim.2



44.091
Total Atencion

26.171
Resueltas Mismo Mes

59,36 %
% Atencion

Total vs Resuelto Mismo Mes

Abr. May. Jun.

16 mil 16 mil

12 mil
10 mil 9 mil

7 mil

Total Resueltas Mismo Mes

Comportamiento % Atención por Mes

Abr. May. Jun.

Promedio:: 59,35 %

58,29 %

58,99 %

60,76 %

8.724
Promedio

Seleccione su Dependencia Todas 

Mes Total Resueltas Mismo Mes Diferencia
ABS

Var.%

Abr. 16.455 9.592 1.316 15,9 %
May. 15.623 9.493 -99 -1,0 %
Jun. 12.013 7.086 -2.407 -25,4 %

%Atención

Abr. May. Jun. Trim.1 Trim.2



Abr. May. Jun. Trim.1 Trim.2

Total Interacciones por Mes

Abril Mayo Junio

485

583
547

1.615
Total Interacciones Presenciales

538
Promedio Mensual

INFORME GENERAL ATENCIÓN PERSONALIZADA

2024





INFORME GENERAL CALL CENTER - CANAL TELEFÓNICO

Total Recibidas y Nivel de Atención por Mes

97,0 %

97,5 %

98,0 %

Abr. May. Jun.

7.799 7.794

7.048

97,8 %

98,2 %

97,0 %

Recibido Nivel Atención

22.641
Total Recibido

22.107
Total Atendido

97,6 %
Nivel de Atención

Abr. May. Trim.1 Trim.2

Mes
 

Recibido Atendido % Atención

Abril 7.799 7.625 97,8 %
Mayo 7.794 7.562 97,0 %
Junio 7.048 6.920 98,2 %
Total 22.641 22.107 97,6 %



INFORME GENERAL CALL CENTER - CANAL CLIC TO CALL

Total Recibidas y Nivel de Atención por Mes

99,5 %

100,0 %

Abr. May. Jun.

247

185

163

99,6 %

100,0 %100,0 %

Recibidas Nivel de Atención

595
Total Recibido

594
Total Atendido

99,8 %
Nivel de Atención

Abr. May. Jun. Trim.1 Trim.2

Mes Recibido Atendido % Atención

Abr. 247 246 99,6 %
May. 185 185 100,0 %
Jun. 163 163 100,0 %
Total 595 594 99,8 %



INFORME GENERAL CALL CENTER - CANAL CHAT

Total Recibidas y Nivel de Atención por Mes

95 %

96 %

97 %

98 %

Abr. May. Jun.

4.078 4.033

1.953

95,8 %

97,5 %

95,3 %

Recibido Nivel de Atención

10.064
Total Recibido

9.657
Total Atendido

96,0 %
Nivel de Atención

Abr. May. Jun. Trim.1 Trim.2

Mes Recibido Atendido %Atención

Abr. 4.078 3.908 95,8 %
May. 4.033 3.844 95,3 %
Jun. 1.953 1.905 97,5 %
Total 10.064 9.657 96,0 %



INFORME GENERAL CALL CENTER - CANAL WEB CALL BACK

Total Registros y % Efectividad por Mes

86 %

88 %

90 %

Abr. May. Jun.

88 87

79
89,9 %

86,2 %

Total Registros % Efectividad

254
Total Registros

226
Total Efectivos

89,0 %
% Efectividad

Abr. May. Jun. Trim.1 Trim.2

Mes Registros Efectivos % Efectividad

Abr. 88 80 90,9 %
May. 87 75 86,2 %
Jun. 79 71 89,9 %
Total 254 226 89,0 %



INFORME GENERAL CALL CENTER - CANAL CHAT BOT

Total Preguntas y % Respuesta por Mes

85 %

90 %

Abr. May. Jun.

31.605 31.385

22.469

85,7 %

90,6 %

86,2 %

Total Preguntas % Respuesta

36.630
Total Transacciones Entrantes

85.459
Total Preguntas

74.502
Preguntas Resueltas

Abr. May. Jun. Trim.1 Trim.2

Mes Total
Preguntas

Resueltas % Respuesta

Abr. 31.605 27.075 85,7 %
May. 31.385 27.068 86,2 %
Jun. 22.469 20.359 90,6 %
Total 85.459 74.502 87,2 %

87,2 %
% Resolución


