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‘TERCERA MIXTA”

Recepciodn y registro de
PQRSDF

TIPODECASO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO TOTAL GENERAL
PETICION

QUEJA

Durante Mayo, el 99% de los casos registrados por el
centro de contacto corresponde a Peticiones.

Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO
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NSTIUCION EDUCATIVA DEPARTAMEN TAL

“TERCERA | lvllXT :

FUNDA:

PROCESO SOLUCIONADOR PETICION QUEJA TOTAL %
GESTION LOGISTICA 819 4 823 65%
FORMACION EDUCATIVA 209 6 215 17%
SERVICIO AL CLIENTE 104 5 109 9%
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 40 3 43 3%
PLANEACION 27 27 2%

GESTION JURIDICA 19 19 1%
GESTION DE CONTRATACION 15 15 1%
GESTION DE TALENTO HUMANO 10 10 1%
GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 9 9 1%
COMUNICACIONES 2 2 0%
TOTAL 1254 18 1272 1,00

El 65% de los requerimientos registrados por el centro de contacto
han sido escalados al proceso de Gestion Logistica, seguido del
proceso de Formacion Educativa con el 17%. Asi mismo, el 33%
de las quejas registradas han sido escaladas a Formacion
Educativa, el 28% de Servicio al cliente y el 22% a
Sostenibilidad Ambiental.

Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO




Computadores Categorias de los casos

Pracducar
“'TERCERA ‘iﬁ'i‘i’fi'f'"’m CATEGORIA PETICION QUEJA TOTAL

" GOALENA BENEFICIO (SEDES) 745 1 746 59%
CERTIFICACION OFERTA EDUCATIVA DE CPE 130 1 131 10%

OFERTA EDUCATIVA DE CPE 68 5 73 6%

RETOMA 31 31 2%

BENEFICIO DOCENTE 30 2 32 3%

RASTREO POR HURTO, ROBO O PERDIDA 29 29 2%

NEGOCIACION ENTES TERRITORIALES 24 24 2%

SOLICITUD DE INFORMACION INSTITUCIONAL 22 22 2%

SOLICITUD ESPECIFICACIONES TECNICAS 21 21 2%

DOCUMENTOS DE ENTREGA / LEGALIZACION DE TERMINALES 19 19 1%

VALORES TERMINALES (RESOLUCIC)N) 19 19 1%

CASOS JURIDICOS 18 18 1%

CASOS DE CONTRATACION 15 15 1%

DERECHO DE PETICION 13 13 1%

OTRAS CATEGORIAS 70 9 79 6%
TOTAL 1254 18 1272 100%

De las principales categorias registradas se evidencia que el 59% de los
casos registrados al cierre del mes de mayo estan relacionados con los
Beneficios de terminales que Computadores para Educar entrega a las
sedes educativas publicas, seguido de los casos relacionados con la
Certificacion de oferta educativa de CPE con un 10%.

Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO



PROMEDIO DE TIEMPO DE

PROCESO SOLUCIONADOR CANTIDAD DE CASOS ATENCION /
TRANSCURRIDO
CERRADO 1212 6
PETICION 1199 6 T' d
COMUNICACIONES 2 11 |emp0 e
FORMACION EDUCATIVA 204 5
GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 9 2 RESpUESta
GESTION DE CONTRATACION 12 12
GESTION DE TALENTO HUMANO 8 5
GESTION JURIDICA 18 13
GESTION LOGISTICA 783 6
PLANEACION 24 11
SERVICIO AL CLIENTE 99 6
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 40 7
QUEJA 13 7
FORMACION EDUCATIVA 4 4
GESTION LOGISTICA 3 6
SERVICIO AL CLIENTE 3 20
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 3 1
ABIERTO 60 6
PETICION 55 5
FORMACION EDUCATIVA 5 3
GESTION DE CONTRATACION 3 9
GESTION DE TALENTO HUMANO 2 3
GESTION JURIDICA 1 8
GESTION LOGISTICA 36 3
PLANEACION 3 7
SERVICIO AL CLIENTE 5 18
QUEJA 5 12
FORMACION EDUCATIVA 2 12
GESTION LOGISTICA 1 1
2 17
6

12 SERVICIO AL CLIENTE
TOTAL 1272
Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO



Tiempo de
Respuesta

B De los 1272 casos de PQRSDF registrados
con corte a mayo 2021, se evidencia que
1212 (95%) fueron atendidos en un
tiempo promedio de 6 dias habiles y 60
casos se encuentran estado abierto vy
dentro de los tiempos permitidos.

o



: Es el requerimiento que hace
un beneficiario/interesado, con el fin
de elevar sus solicitudes de
informacion, consulta y/o documentos
de manera respetuosa, por razones de
interés general o interés particular, y
obtener pronta resoluciéon de estas.

El futuro

es de todos

Es la manifestacion de

descontento que le hace el
usuario a la empresa por una
inconformidad que le generé
un producto o la atencién
brindada por un empleado.

Gobierno
de Colombia

Cualquier
expresion presentada por el
beneficiario/interesado, que
tiene por objeto mejorar un
proceso, servicio, o la gestion

de Computadores para
Educar.

: Es la exigencia de una
reparacién o compensacion por
parte de un beneficiario, debido

a que la entidad no le esta
brindando a sus necesidades
una solucién oportuna ni la
manera adecuada a la misma.

GLOSARIQ

Es la puesta en
conocimiento ante la entidad de
un hecho o conducta
posiblemente irregular, para que
se adelante la correspondiente
investigacion relacionada con el
beneficio o la prestacion del
servicio.

Es la expresion de
satisfaccion o
agradecimiento, en la que
un usuario destaca el
producto o servicio
recibido.
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