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Recepcidn y registro de
PQRSDF

Proceso solucionador Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total %
GESTION LOGISTICA 144 | 203 | 359 | 345 (305 | 326 | 322 | 218 | 257 | 163 | 131 | 54 |2827| 6%
FORMACION EDUCATIVA 48 | 54 | 63 (139|107 | 44 | 113 | 48 | 194 | 8 | 50 | 22 | 968 | 7%
SERVICIO AL CLIENTE 31 132|129 |15 |53 | 21| 21|24 |13 |21 | 16 | 28 | 304 |11%
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 13 123 |19 | 6 5 6 7 7 9 12 | 12 | 6 |[125|12%
PLANEACION 1 7 11 1 3 3 5 1 6 11| 9 5 ] 63 [11%
GESTION JURIDICA 2 2 4 1 2 4 3 3 5 5 31 | 9%
GESTION DE CONTRATACION 2 6 | 2 1| 2 2 | 3|1 19 |11%
GESTION DE TALENTO HUMANO 3 1 2 1 1 3 1 3 15 | 7%
S|||E\|S;|I\|%I|\IE:2MINISTRATNA Y 1 7 4 4 7 1 1 15 [11%
COMUNICACIONES 1 2 1 1 1 1 7 | 7%
e Ducons : IBRRREE
DIRECCION EJECUTIVA 1 1 | 3%

243 326 498 516 479 404 479 302 489 303 228 115 4382 100%

Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO
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Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO

Durante el afio 2020 se registraron 4.382 casos de PQRSDF, de los cuales se
evidencia que entre el periodo de marzo a julio se presentd un incremento de
numero de casos generados por el centro de contacto, siendo Gestidn Logistica, con
el 65% (2.827 casos), el proceso con mas casos registrados. La razén del incremento
fue principalmente la necesidad de equipos requeridos por las sedes y sus
estudiantes para realizar las clases de manera virtual debido a la cuarentena causada
por la emergencia sanitaria que aun enfrenta el pais.
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Compytadores Clasificacion por Proceso

Sl \STITUCION EDUCATIVA DEPARTAMENTAL

'TERCERA MIXTA” Proceso solucionador Agradecimientos Denuncias Peticion Queja Reclamo Total %

5 GESTION LOGISTICA 2814 12 1 2827 | 64,5%
| FORMACION EDUCATIVA 959 9 968 |22,1%
SERVICIO AL CLIENTE 3 293 8 304 | 6,9%
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 109 16 125 | 2,9%

PLANEACION 63 63 | 1,4%

GESTION JURIDICA 3 28 31 | 0,7%

GESTION DE CONTRATACION 19 19 | 0,4%

GESTION DE TALENTO HUMANO 15 15 | 0,3%

GESTION ADMINISTRATIVA Y .

FINANCIERA = 15| Wk
COMUNICACIONES 7 7 0,2%

GESTION DE SOLUCIONES .
TECNOLOGICAS 2 2 / e

DIRECCION EJECUTIVA 1 1 0,0%

Total 3 3 4325 50 4382 100%

Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO




CLASIFICACION POR PROCESO
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Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO

En el transcurso de afo se registraron 4.325 peticiones (98,7%)
escaladas principalmente a Gestion Logistica y a Formacion
Educativa, asi mismo, se registraron 50 quejas (1,1%) atendidas en
su mayoria por los procesos de Sostenibilidad Ambiental y Gestion

‘ Logistica.

Clasificacion por Proceso




De acuerdo con los 4.382 casos

Categorias de PQRSDF registrados durante el

ano 2020, los principales

por proceso p,rocesos de CPE con. mayor

numero de casos registrados
(96,4%) fueron:
FUNDACION.GMAGDAL ENA)

Proceso solucionador Total

GESTION LOGISTICA 2827 64,5%
FORMACION EDUCATIVA 968 | 22,1%

SERVICIO AL CLIENTE
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL

Total 4224 96,4%

Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO
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CATEGORIA DEL CASO

Categorias por Proceso
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Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO

BENEFICIO (SEDES) 2198 3 2201 |77,9%
NEGOCIACION ENTES TERRITORIALES 360 360 |12,7%
BENEFICIO DOCENTE 97 9 106 | 3,7%
CAMBIO O CORRECCION TERMINAL PARA DOCENTE 47 47 1,7%
BENEFICIOS CONTINGENCIA 41 41 1,5%
_[I_)SRCI\l/IJII\IGIiIEII;I'SOS DE ENTREGA / LEGALIZACION DE )8 78 1,0%
TALLER DE APROPIACION 17 17 0,6%
AGREGACION DE DEMANDA 12 12 0,4%
DERECHO DE PETICION 8 8 0,3%
ACLARACIONES PROPIEDAD DE TERMINALES 3 3 0,1%
CERTIFICACION OFERTA EDUCATIVA DE CPE 2 2 0,1%
INSTALACION DE TERMINALES 1 1 0,0%
DESPACHO O ENTREGA DE TERMINALES 1 1 0,0%

Total 2814 12 1 2827 100%
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L Categorias por Proceso

INSTITUCION EDUCATIVA DEPARTAMENTAL

“TERCERA MIXTA”

CATEGORIA DEL CASO PETICION QUEJA Total

i @ s
& .
Dt

2 0 —0>< 30

e INSCRIPCION OFERTA EDUCATIVA DE CPE 322 322 33,3%
BENEFICIO DOCENTE 280 280 28,9%
OFERTA EDUCATIVA DE CPE 221 7 228 23,6%
CERTIFICACION OFERTA EDUCATIVA DE CPE 102 2 104 10,7%
CONTENIDOS EDUCATIVOS DIGITALES 20 20 2,1%
EVENTO EDUCA DIGITAL 12 12 1,2%
DERECHO DE PETICION 2 2 0,2%

Total 959 968 100%

Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO
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Computadores Categorias por Proceso
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INSTITUCION  EDUCATIVA DEPARTAMENTAL

“TERCERA MIXTA”

AAAAAAAA

CATEGORIA DEL CASO AGRADECIMIENTOS PETICION QUEJA Total

O—NOhh - < 22mMmwm

VALORES TERMINALES (RESOLUCION)

RASTREO POR HURTO, ROBO O PERDIDA 74 74 24%

SOLICITUD ESPECIFICACIONES TECNICAS 65 65 21%
CERTIFICACION OFERTA EDUCATIVA DE CPE 12 12 4%

TRAMITE DE GARANTIA 2 8 10 3%
g?gEIEGURACION / ACTIVACION CUENTA - - 7 A
DESBLOQUEO DE TERMINAL 7 7 2% L
BLOQUEO POR HURTO, ROBO O PERDIDA 4 4 1%

DONACION A CPE 4 4 1%
AGRADECIMIENTOS 3 3 1%
AGENDAMIENTO TUTOTIC 3 3 1%

DESPACHO DE GARANTIA 2 2 1%

CASOS SIN CATEGORIA 2 2 1%

Total 3 293 8

Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO
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1 INSTITUCION EDUCATIVA DEPARTAMENTAL

“TERCERA_ MIXTA”

9 Educcl}

CATEGORIA DEL CASO PETICION QUEJA Total

RETOMA 83 83 66%

CASOS DE SOSTENIBILIDAD

O>»0—r—om-—-2mMm-4unv0w

(0)
AMBIENTAL 2> 2> 20%
SOLUCIONES FOTOVOLTAICAS 16 16 13%
RETOMA A ENTIDADES PUBLICA / 1 1 1%

PRIVADA

Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO
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De la informacidon relacionada anteriormente, se
evidencia que para el proceso de Gestidon Logistica la
categoria con mayor numero de registros hace
referencia a los Beneficios de terminales (77,9%) que
CPE entrega a las sedes educativas publicas del pais.

Para el proceso de Formacion Educativa, la principal
categoria fue la inscripcion a la oferta educativa (33,3%)
de CPE, seguido de solicitudes relacionadas con los
beneficios a docentes (28,9%).

Con respecto al proceso de Servicio al cliente, la
categoria con mayor recurrencia fue la de solicitudes de
valores de equipos (36%) entregados a los beneficiarios,
informacién que requieren para el tramite de pdlizas o
de inventarios. Seguido de solicitudes de rastreo de
equipos (24%) a causa de hurto, robo o perdida.

Por dltimo, la principal categoria del proceso de
Sostenibilidad Ambiental fue la solicitud de retoma
(66%) de las sedes educativas que requieren el servicio
para que se proceda al retiro y recoleccidon de equipos en
desuso.

Categorias
por
Proceso
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Proceso solucionador

Cantidad de casos

Promedio de Tiempo de atencién /
transcurrido

PETICION 18 6
GESTION LOGISTICA 9 1
SERVICIO AL CLIENTE 8 9
FORMACION EDUCATIVA 1 29
QUEJA 2 26
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 1 5
SERVICIO AL CLIENTE 1 47
Cerado a4 [ 6 |
PETICION 4307 6
GESTION LOGISTICA 2805 6
FORMACION EDUCATIVA 958 8
SERVICIO AL CLIENTE 285 4
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 109 4
PLANEACION 63 10
GESTION JURIDICA 28 9
GESTION DE CONTRATACION 19 15
GESTION DE TALENTO HUMANO 15 9
GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 15 2
COMUNICACIONES 7 7
GESTION DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS 2 13
DIRECCION EJECUTIVA 1 15
QUEJA 48 10
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 15 13
GESTION LOGISTICA 12 8
FORMACION EDUCATIVA 9 9
SERVICIO AL CLIENTE 7 3
GESTION DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS 5 11
DENUNCIAS 3 17
GESTION JURIDICA 3 17
AGRADECIMIENTOS 3 1
SERVICIO AL CLIENTE 3 1
RECLAMO 1 2
GESTION LOGISTICA 1 2
Total 4382 6

Fuente: Software de gestion del centro de contacto Conalcenter BPO

Tiempo de
Respuesta




B De los 4.382 casos de PQRSDF registrados

durante el ano 2020, 4.362 (99,5%) fueron
atendidos en un tiempo promedio de 6 dias
habiles, de los cuales 4.307 eran peticiones y
48 correspondian a quejas.

B 20 casos finalizaron el afio en estado abierto,

o

lo cual significa que se encuentran en
gestion de respuesta por parte de los
procesos solucionadores para dar cierre en
enero 2021.

Tiempo de
Respuesta




Promedio de Tiempo de

PROCESO / CATEGORIA atencion / transcurrido

Cantidad de casos

FORMACION EDUCATIVA 123 5
CERTIFICACION OFERTA EDUCATIVA DE CPE 102 4
CONTENIDOS EDUCATIVOS DIGITALES 20 9
BENEFICIO DOCENTE 1 24
GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 15 2 El 10% de los casos de PQRSDF
CERTIFICADOS DE RETENCION 7 4 ) N
CERTIFICADOS DE RETENCION / IMPUESTOS 7 1 registrados durante el afo 2020
FACTURACION 1 1 o
GESTION LOGISTICA 33 9 corresponden a solicitudes de
ACLARACIONES PROPIEDAD DE TERMINALES 3 2
CERTIFICACION OFERTA EDUCATIVA DE CPE 2 6 I 1A
DOCUMENTOS DE ENTREGA / LEGALIZACION DE 2 0 documentos e informacion
e respecto a la estion
PLANEACION 41 10 P 8 Y
SOLICITUD DE INFORMACION INSTITUCIONAL 34 10 .. . s
ACLARACIONES/DUDAS TUTOTIC 7 1 administracion desarrollada por
SERVICIO AL CLIENTE 191 1 .
CERTIFICACION OFERTA EDUCATIVA DE CPE 12 . CPE. Los casos fueron atendidos
DESPACHO DE GARANTIA 2 8 . ,
SOLICITUD ESPECIFICACIONES TECNICAS 65 2 en un pIaZO prOmele de 5 dias
TRAMITE DE GARANTIA 2 4 sy e
VALORES TERMINALES (RESOLUCION) 110 1 habiles.
GESTION DE CONTRATACION 19 15
CASOS DE CONTRATACION 17 15
INFORMACION DE CONTRATOS 2 12
GESTION DE TALENTO HUMANO 15 9
CASOS DE TALENTO HUMANO 13 9
CERTIFICACION LABORAL 2 9
GESTION JURIDICA 6 7
CASOS JURIDICOS 6 7
Total general 443 5

L

Gestion de documentos y
solicitudes de informacion
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