


Ene. Feb. Mar.

Dependencia A Tiempo Extemporaneo PQRSD Oportunidad
 

Ranking

grupo de educacion para el
trabajo y el desarrollo humano

0 0 0 0,00 % 31

asesores del despacho 51 232 283 18,02 % 30

direccion de fomento de la
educacion superior

6 18 24 25,00 % 29

programa todos a aprender 195 436 631 30,90 % 25

subdireccion de apoyo a la
gestion de las ies

1.931 2.350 4.281 45,11 % 27

subdireccion de desarrollo
sectorial de la educacion

106 108 214 49,53 % 28

grupo de convalidaciones 2.965 2.004 4.969 59,67 % 26

subdireccion de
aseguramiento de la calidad

2.139 469 2.608 82,02 % 24

despacho del viceministro de
educacion preescolar basica y
media

106 18 124 85,48 % 18

oficina asesora de planeacion
y finanzas

341 57 398 85,68 % 22

oficina de tecnologia y 116 19 135 85 93 % 23

PQRSD y Oportunidad por Mes

80 %

90 %

100 %

Ene. Feb. Mar.

11 mil 16 mil 26 mil
83,06 %

93,95 %

84,32 %

PQRSD Oportunidad

Variación % Mensual PQRSD por Mes

Ene. Feb. Mar.

-2,4 %

60,2 %

44,6 %

53.346
PQRSD

47.339
A Tiempo

6.007
Extemporaneo

88,74 %
Oportunidad

Todas Seleccione su Dependencia General A Tiempo Extemporáneo

INFORME 
GENERAL TRIM. I

A Tiempo Extemporáneo

Trim.1



PQRSD Por Tipo de Requerimiento
53.346

PQRSD

88,74 %
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

derecho de
peticion de

consulta

recursos requerimien…
entes de
control

reclamo queja sugerencia

38 mil

12 mil

1 mil 1 mil 1 mil 0 mil 0 mil 0 mil

89,40 %
100,00 %

20,65 %

94,23 %
81,60 %

90,87 %
77,83 %

PQRSD Oportunidad

% Participación por Requerimiento

70,7%

22,1%

2,8% 0,2%

PQRSD y Pareto por Requerimiento

80 %

100 %

derecho de peticion derechos de peticion
de informacion

derecho de peticion
de consulta

recursos requerimientos entes
de control

reclamo queja sugerencia

38 mil

12 mil

1 mil 1 mil 1 mil 0 mil 0 mil 0 mil71 %

100 %100 %100 %
95 %

93 %
98 % 100 %

PQRSD Pareto

Ene. Feb. Mar. Trim.1



PQRSD Por Eje Temático

Filtre la 
información por:

Dependencia

Todas 

Eje Temático

Todas 

53.346
PQRSD

88,74 %
Oportunidad

Top 10 PQRSD por Eje Temático
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60 %
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100 %

solicitud de
prestaciones

sociales
(docentes y

administrativos)

informacion
entidades
adscritas y
vinculadas

sector educati…

concurso
general de
ingreso de
docentes

complementa…
de informacion

saces

consulta sobre
estado actual

de
convalidaciones

acceso a la
politica de

gratuidad en
educacion
superior

solicitud de
copia de actos
administrativos

solicitud de
investigacion a

ies

consulta sobre
viabilidad de

convalidaciones

acceso a
estrategias de
financiacion

para acceso a
educacion sup…

9,6 mil

6,5 mil 6,2 mil

2,2 mil 2,2 mil 1,9 mil 1,8 mil 1,6 mil
1,2 mil 1,0 mil

28 %

100 %

84 %

72 %

94 %

65 %

78 %

89 % 97 %

47 %

Total PQRSD Pareto

Ene. Feb. Mar. Trim.1



Total Vigencias por Año

2021 2022 2023 2024

4

1.592

609

206

% Participación por Año

2024 66%

2023 25%

2022 9%

2.411
Total Vigencias

Total Vigencias y Pareto por Dependencias
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1.277

507
258 224
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100 %100 %99 %96 % 100 %94 % 98 % 100 % 100 %
85 %
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Total Vigencias Pareto

Seleccione su Dependencia Todas 

Extemporáneos Abiertos Vigencias Anteriores

2021 2022 2023 2024 Trim.1 Trim.2 Trim.3 Trim.4



Total Quejas y Reclamos y Oportunidad por Mes

79 %

80 %

81 %

82 %

83 %

Ene. Feb. Mar.

24 47 48

81,25 %

82,98 %

Total QR QR Oportunidad

Dependencia Quejas Reclamos Total
 

Oportunidad

Grupo De Convalidaciones 0 83 83 75,90 %

Subdireccion De Recursos Humanos Del Sector
Educacion

0 12 12 100,00 %

Subdireccion De Relacionamiento Con La
Ciudadania

0 12 12 100,00 %

Direccion De Calidad Para La Educacion
Superior

0 4 4 100,00 %

Subdireccion De Aseguramiento De La Calidad 0 4 4 75,00 %

Cna 0 2 2 100,00 %

Subdireccion De Desarrollo Sectorial De La
Educacion

0 1 1 0,00 %

Subdireccion De Inspeccion Y Vigilancia 0 1 1 100,00 %

Despacho Del Viceministro De Educacion
Preescolar Basica Y Media

0 0 0 0,00 %

Direccion De Calidad Para La Educacion
Preescolar Basica Y Media

0 0 0 0,00 %

Direccion De Cobertura Y Equidad 0 0 0 0,00 %

Entes De Control 0 0 0 0,00 %

G D C ifi i 0 0 0 0 00 %
Total 0 119 119 81,51 %

119

Total QR
0

Quejas
119

Reclamos
81,51 %

Oportunidad

Variación % Mensual Total Quejas y Reclamos

Ene. Feb. Mar.

4.3 %

95.8 %

2.1 %

Quejas y Reclamos Oficina Inicial

Todas 

Dependencia

Todas 

Requerimiento

Todas 

General Atención

Ene. Feb. Mar. Trim.1



56,543
Total Atencion

32,201
Resueltas Mismo Mes

56.95 %
% Atencion

Total vs Resuelto Mismo Mes

Ene. Feb. Mar.

17 mil

26 mil

14 mil

8 mil

16 mil

8 mil

Total Resueltas Mismo Mes

Comportamiento % Atención por Mes

Ene. Feb. Mar.

Promedio:: 55.87 %

45.52 %

58.68 %

63.42 %

10,734
Promedio

Seleccione su Dependencia Todas 

Mes Total Resueltas Mismo Mes Diferencia
ABS

Var.%

Ene. 16,700 7,602 677 9.8 %
Feb. 25,739 16,323 8,721 114.7 %
Mar. 14,104 8,276 -8,047 -49.3 %

%Atención

Ene. Feb. Mar. Trim.1



Ene. Feb. Mar. Trim.1

Total Interacciones por Mes

Enero Febrero Marzo

547

755

441

1.743
Total Interacciones Presenciales

581
Promedio Mensual

INFORME GENERAL ATENCIÓN PERSONALIZADA

2024





INFORME GENERAL CALL CENTER - CANAL TELEFÓNICO

Total Recibidas y Nivel de Atención por Mes

90 %

100 %

Ene. Feb. Mar.

10.717

11.987

6.676

94,6 %

98,4 %

89,7 %

Recibido Nivel Atención

29.380
Total Recibido

27.466
Total Atendido

93,5 %
Nivel de Atención

Ene. Feb. Mar. Trim.1

Mes
 

Recibido % Atención

Enero 10.717 94,6 %
Febrero 11.987 89,7 %
Marzo 6.676 98,4 %
Total 29.380 93,5 %



INFORME GENERAL CALL CENTER - CANAL CLIC TO CALL

Total Recibidas y Nivel de Atención por Mes

98,5 %

99,0 %

99,5 %

100,0 %

Ene. Feb. Mar.

259

297

165

100,0 %

98,8 %

99,0 %

Recibidas Nivel de Atención

721
Total Recibido

716
Total Atendido

99,3 %
Nivel de Atención

Ene. Feb. Mar. Trim.1

Mes Recibido Atendido % Atención

Ene. 259 259 100,0 %
Feb. 297 294 99,0 %
Mar. 165 163 98,8 %
Total 721 716 99,3 %



INFORME GENERAL CALL CENTER - CANAL CHAT

Total Recibidas y Nivel de Atención por Mes

90 %

95 %

Ene. Feb. Mar.

3.568

6.691

3.601

96,1 %
97,6 %

89,0 %

Recibido Nivel de Atención

13.860
Total Recibido

12.899
Total Atendido

93,1 %
Nivel de Atención

Ene. Feb. Mar. Trim.1

Mes Recibido Atendido %Atención

Ene. 3.568 3.430 96,1 %
Feb. 6.691 5.954 89,0 %
Mar. 3.601 3.515 97,6 %
Total 13.860 12.899 93,1 %



INFORME GENERAL CALL CENTER - CANAL WEB CALL BACK

Total Registros y % Efectividad por Mes

80 %

90 %

100 %

Ene. Feb. Mar.

86

138

58

84,9 %

87,9 %

95,7 %

Total Registros % Efectividad

282
Total Registros

256
Total Efectivos

90,8 %
% Efectividad

Ene. Feb. Mar. Trim.1

Mes Registros Efectivos % Efectividad

Ene. 86 73 84,9 %
Feb. 138 132 95,7 %
Mar. 58 51 87,9 %
Total 282 256 90,8 %



INFORME GENERAL CALL CENTER - CANAL CHAT BOT

Total Preguntas y % Respuesta por Mes

84,0 %

84,5 %

85,0 %

85,5 %

86,0 %

Ene. Feb. Mar.

23.763

45.475

25.760

84,4 %

85,2 %

85,9 %

Total Preguntas % Respuesta

44.647
Total Transacciones Entrantes

94.998
Total Preguntas

81.060
Preguntas Resueltas

Ene. Feb. Mar. Trim.1

Mes Total
Preguntas

Resueltas % Respuesta

Ene. 23.763 20.055 84,4 %
Feb. 45.475 39.055 85,9 %
Mar. 25.760 21.950 85,2 %
Total 94.998 81.060 85,3 %

85,3 %
% Resolución


