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Memorando A. |l. No. 016 — 18.

Para: Dr. Luis Rafael Valderrama Caraballo. ¥
Coordinador Gestién Logistica.

(/‘ L Wy
Copia: Dr. Reynel Fernando Bedoya Rodriguez | \% \/Q/L R

Director Ejecutivo. \OO“ | f\{ ’}/ ,
o

Dr. Javier Enrique Caballero Morenoj%g‘, ‘f 3\ '}7,
Subdirector Operativo

De: Deisy Cristina Garcia Piedrahita.
Profesional Especializada Auditoria Interna.

Asunto: Informe estado peticiones, quejas y reclamos primer semestre afio 2018.

Fecha: Julio 12 de 2018.

Cordial Saludo

Por medio del presente se dara a conocer el comportamiento de las peticiones, quejas y reclamos
allegadas a la Entidad, asi como el estado de las mismas a 30 de junio de 2018.

1. OBJETIVO GENERAL.

Determinar el estado y comportamiento de las diferentes solicitudes (P. Q. R.), allegadas a la
Entidad durante el primer semestre del afio 2018 (enero 02 a junio 30).

N

OBJETIVO ESPECIFICO.

- Verificar la oportunidad en el tramite de las solicitudes.

- Determinar el grado de participacion de los diferentes procesos en la atenciéon de las
solicitudes.

3. DOCUMENTOS.

Para la elaboracion del presente informe se tomé como base la relacion de solicitudes allegadas
a la Entidad por medio del operador de la Mesa de Ayuda Técnica (MAT), esta relacion fue
suministrada por el proceso de Servicio al Cliente quien es el supervisor de dicho operador.
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4. INFORME DE LAS SOLICITUDES.
4.1. Solicitudes Recibidas.

Durante el periodo del presente informe se han recibido 1.379 solicitudes, las cuales sg

relacionan a continuacion por mes de recepcion:

MES RECIBIDAS SOLICITUDES RECIBIDAS
Enero 157 Enero
Febrero 180 > "
Marzo 383

Abril 243

Mayo 210

Junio 206
Totales 1379

Los meses en los que mas se recibieron solicitudes corresponde a marzo 383 (28%

seguido por abril con 243 (18%).

4.2. Solicitudes recibidas por proceso.

Las solicitudes recibidas por los diferentes procesos por mes se detallan a continuacion

PROCESO TOTAL

Gestion Inventarios 1

Gestion Logistica 754

Servicio al Cliente 358

Sostenibilidad Ambiental 70

Direccion Ejecutiva 1

Planeacion 5

Comunicaciones 4

Gestién de Contratacién 2

Formacion Educativa 162

Gestién de Talento Humano 7

Gestion de Soluciones Tecnologicas 9

Gestion Administrativa y Financiera 2

Gestion Juridica 4

TOTAL 1379
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El comportamiento porcentual se detalla en la siguiente gréfica:

COMPORTAMIENTO PORCENTUAL
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La discriminacion por mes de las solicitudes recibidas por proceso se detalla a continuacion:

MES
PROCESO ENERO | FEBRERO| MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

Gestion inventarios 1 1
Gestion logistica 46 83 248 147 95 135 754
Servicio al Cliente 44 50 66 61 87 50 358
Sostenibilidad Ambiental 3 7 17 16 16 11 70
Direccion Ejecutiva 1 1
Planeacion 2 1 1 1 5
Comunicaciones 1 1 2 4
Gestién de Contrataciéon 1 1 2
Formacién Educativa 59 33 46 11 7 6 162
Gestion de Talento Humano 2 3 1 1 7
Gestion de Soluciones
Tecnoldgicas ! 4 2 = 4
Gestion Administrativa y 1 1 2
Financiera
Gestion Juridica 1 1 2 4

TOTAL 157 180 383 243 210 206 1379

Los procesos que mas participacion presentan son Gestion Logistica con el 57,7%, Servicio al
Cliente con el 26%, Formacion Educativa con el 11,7%, Sostenibilidad Ambiental con el 51% y el
2,5% repartido en los demas procesos.

Los temas objeto de consulta de las solicitudes dentro de los diferentes procesos de la entidad se
relacionan en la siguiente tabla:
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PROCESQ TEMA SOLICITUDES
. Casos area de comunicaciones 3
Comunicaciones : .
Casos sin categoria 1

Direccion ejecutiva

Casos especiales direccién ejecutiva

Formacion educativa

Asesoria o capacitacién

Beneficio docente

Contenidos educativos digitales

Diplomado

Evento educa digital

Oferta educativa de cpe

Gestion administrativa y financiera

Certificados de retencién

Facturacion

Gestion de contrataciéon

Informacién de contratos

Solicitud/informacion contratos

Gestion de soluciones tecnologicas

Correccién especificaciones técnicas

Gestion de talento humano

Casos de talento humano

Empleo/hojas de vida

Gestion inventarios

Correccion especificaciones técnicas

Gestion juridica

Casos juridicos

Derecho de peticién

Entidades de control y vigilancia

Aclaracion propiedad de terminales

Aclaraciones propiedad de terminales

Activacion de office

.p.p._;a_‘._\r\;_\mm@_n-a—n—xﬂco.hmam—k

Beneficio (sedes) 147
Beneficio docente 325
Beneficio docente - especialista 27
Beneficio sede 16
Beneficios (sedes) 67
Beneficios reposicién (obsolescencia) 4
Bloqueo por hurto 2
Cambio o correccién terminal docente 1
Cambio o correccién terminal para docente 18
Casos de sostenibilidad 2
Certificacion de contrato 1)
7 3 Certificacion oferta educativa de cpe 3
Seston lngistics Certificado laboral 1
Derecho de peticion 1
Despacho 4
Devolucién de terminales 2
Documentos de entrega / legalizacion de 3
terminales
Entidades operadoras 3
Entidades operadoras 1
Entrega de terminales - novedad 12
Entrega inicial 3
Entrega inicial novedad 1
Equipos asignados 2
Inscripcion oferta educativa de cpe 7
Instalacién 2
Instalacion de terminales 8
Negociacion entes territoriales 16
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PROCESO TEMA SOLICITUDES
Negociacién entes territoriales 4
Novedad entrega de terminales 1
Retoma 2
Solicitud acta de entrega 3
Solicitud de especificaciones técnicas 1
Valores equipos (resolucién) 9
Planeacion 2

Planeacion Proyecto regalias 1
Solicitud de informacion institucional 2
3 2
Activacion de office 5
Bloqueo por hurto, robo o pérdida 91
Blogueo por robo/perdida 17
Casos de sostenibilidad 1
Casos sin categoria 11
Casos sin identificar 2
Certificacion 1
Configuracion / activacion cuenta office 100

Servicio al cliente

Configuracion/activacion office
Desbloqueo de terminal

Donacién a cpe

Empleo / hojas de vida

Hoja de vida

Oferta educativa de cpe

Queja servicio cpe

Rastreo por hurto, robo o pérdida
Reporte robo o hurto

Solicitud especificaciones técnicas
Solicitud especificaciones técnicas
Terminal nuevo portatil

Tramite de garantia
Transportadoras

Valores terminales (resolucion)

Sostenibilidad ambiental Retoma

Casos de sostenibilidad ambiental
Casos de sostenibilidad ambiental

Retoma
Soluciones fotovolcanicas

s =N N Py (9}
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TOTAL

1379

Se presentan 48 casos en los cuales no se especifica el tema de consulta, el cual se describe
como “-”, presentados en los procesos de Gestion Logistica y Servicio al Cliente.

Asimismo, se presentan diferentes descripciones de temas que confluyen en la misma causa,

como es el caso de:

Aclaracion Propiedad de Terminales con Aclaraciones Propiedad de Terminales.
Beneficio (Sedes) con Beneficio Sede y Beneficios (Sedes).
Beneficio Docente con Beneficio Docente — Especialista.

“‘Blogueo por Hurto” con “Bloqueo por Hurto, Robo o Perdida” con “Bloqueo por
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Robo/Perdida”.
- Cambio o Correccién Terminal Docente con Cambio o Correccidén Terminal para Docente.
- Casos de Sostenibilidad con Casos de Sostenibilidad Ambiental.
- Configuracion / Activacion Cuenta Office con Configuracidén/Activacién Office.
- Correccion Especificaciones Técnicas con Correccién Especificaciones Tecnicas,
- Solicitud de Especificaciones Técnicas y Solicitud de Especificaciones Tecnicas.

A su vez se detalla una solicitud cuyo tema es “Soluciones fotovolcanicas”, por lo cual se
recomienda corregir ortografia en el momento de generar los reportes.

4.3. Solicitudes por Tipo. '

De conformidad con el PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE PQRS (SC-003-P), el cual se

encuentra disponible en la intranet de la Entidad, la clasificacién de los diferentes tipos de
solicitudes se detalla a continuacion: |

e “PETICION: Es aquel derecho que tiene toda persona para elevar sus sohc1tudes
respetuosas, por razones de interés general o interés particular, de informacién y/o
consulta y obtener pronta resolucion de las mismas. Las peticiones deben ser resueltas
atendidas o contestadas dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de S|
presentacién, segun el cddigo contencioso administrativo; sin embargo, el tiempo de
respuesta establecido en CPE es de diez (10) dias habiles”.

e “QUEJA: Cualquier expresion de insatisfaccion (verbal, escrita o en medio electrénica)
relacionada con los productos o servicios que le ha otorgado la Entidad y que reqwe
pronta resolucion de la misma. Las quejas deben ser resueltas, atendidas o contestada:
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de su presentacién, segun eI

cédigo contencioso administrativo; sin embargo, el tiempo de respuesta establecido e
CPE es de diez (10) dias habiles”.

¢ “RECLAMO: Cualquier expresion de insatisfaccion (verbal, escrita o en medio electrénico)
ocasionado por la deficiente prestacién o suspension injustificada del servicio o que all
no ha sido otorgado el producto o servicio segun lo acordado entre las partes. Los reclamos
deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a
la fecha de su presentacion, segun el cédigo contencioso administrativo; sin embargo, el
tiempo de respuesta establecido en CPE es de diez (10) dias habiles”.

 “SUGERENCIA: Cualquier expresion (verbal, escrita o en medio electrénico) d
recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se
presta en Computadores para Educar, racionalizar el empleo de los recursos o hacer mélls
participativa la gestiéon publica. En un término de quince (15) dias habiles se informara
sobre la viabilidad de la aplicaciéon de su sugerencia. De acuerdo con la informacidn

suministrada por el proceso en el periodo comprendido del presente informe no se presenﬂé
ninguna sugerencia”.
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Igualmente se presentaron solicitudes relacionadas con lo siguiente:

* Informacién General: Son aquellas solicitudes en las cuales se requiere algun tipo de
informacién de la Entidad.

e Soporte Técnico de Primer Nivel: Soporte técnico que se brinda a través de los asesores
del Contact Center por cualquiera de los canales de comunicacién como lo son las lineas
gratuitas 018000, el correo electrénico, el chat, Skype. Para ofrecer este nivel de atencion
la entidad debe contratar a un operador que preste el servicio integral de Contact Center”".

En la siguiente tabla se detallan las solicitudes allegadas a la Entidad segun tipos de solicitud:

INFORMACION SOPORTE TECNICO
PROCESO GENERAL PETICION | QUEJA RECLAMO PRIMER NIVEL TOTAL

Enero 2 147 7 1 157
Febrero 174 6 180
Marzo 9 367 2 5 383
Abril 8 220 14 1 243
Mayo 205 4 1 210
Junio 193 13 206

TOTAL 19 1306 46 3 5 1379

4.4,

Solicitudes Cerradas.

Del total de 1379 solicitudes recibidas durante el primer semestre, 1296 solicitudes fueron cerradas
durante el mismo, asi:

Enero Enero 82 70 12
Febrero Enero 74 57 17
Febrero 136 120 16

Marz Febrero 18 7 11

Marzo 233 231 2
Febrero 22 0 22

Abril Marzo 99 28 71
Abril 131 126 5

Febrero 4 0 4

Mayo Marzp 41 0 41
Abril 77 22 55

Mayo 115 107 8
Marzo 10 0 10
Fhitiic Abril 31 0 31
Mayo 84 10 74
Junio 139 101 38
TOTAL 1296 879 417

* Tomado del Procedimiento de Soporte y Atencién de Garantias (SC-001-P).
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Del total de las solicitudes cerradas, el 68% fue cerrada de manera oportuna mientras que
el 32% superé los tiempos establecidos para el respectivo tramite.

- Tiempo promedio empleado en el cierre de las solicitudes.

Tomando como base el tiempo fijado en el PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE PQR|S
(SC-003-P), en el cual se fija para la respuesta de los procesos, 10 dias para la atencnon
de las diferentes peticiones, quejas y reclamos, a continuacién, se detallan los tlempos

promedio utilizados por los mismos para la atencion de las solicitudes cerradas. \

DIAS PROMEDIO EMPLEADOS. i
|
|

Los procesos que sobrepasan el término de 10 dias para la respuesta de las solicitudes son:
Contratacion, Planeacion, Gestion Logistica, Gestion Juridica, Sostenibilidad Ambiental, Gestign
Administrativa y Financiera y Gestién de Soluciones Tecnoldgicas.

4.5. Solicitudes Abiertas.

Del total de las 1379 solicitudes recibidas, 83 de ellas (6%) se encuentran pendientes de respuesta
a 30/06/2018 y se detallan a continuacién por proceso al cual fue asignado:

PROCESO ENERO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
Gestién logistica 1 5 53 59
Servicio al cliente 5 9 14
Sostenibilidad ambiental 3 3
Comunicaciones 1 1
Gestion de soluciones tecnoldgicas 4 1 1 6
TOTAL 1 4 11 67 83

Los procesos con mas participacion porcentual corresponden a Gestién Logistica con el 71.089
Servicio al Cliente con el 16.87%, Gestion de Soluciones Tecnoldgicas con el 7.23%,
Sostenibilidad Ambiental con el 3.61% y finalmente Comunicaciones con el 1.2%.

o
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- Solicitudes Abiertas por Tema.

En la siguiente tabla se describe el tema de las 83 solicitudes abiertas por proceso:

SERVICIO GESTION DE
PROCESO SESTON | AL | CEa T D | COMUNICACIONES | SOLUCIONES | TOTAL
CLIENTE TECNOLOGICAS

Beneficio docente 3] 6
Casos de sostenibilidad ambiental 3 3
Negociacion entes territoriales 6
Beneficios (sedes) 1 1
Beneficio (sedes) 15 15
Desbloqueo de terminal 1 1
Blogueo por hurto, robo o pérdida 9 9
Cambio ¢ correccién terminal para 1 1
docente
Qorr_eccién especificaciones 6 6
técnicas
Inscripeion oferta educativa de cpe 3 3
Entrega de terminales - novedad 9 9
Rastreo por hurto, robo o pérdida 2 2
Casos sin categoria 1 1 2
Instalacion de terminales 2 2
Beneficio docente - especialista 16 16
Transportadoras 1 1

TOTAL 59 14 3 1 6 83

La participacion porcentual de los temas de las consultas las cuales se encuentran abiertas se
describe a continuacion:

No TEMA PORCENTAJE
1 Beneficio docente - especialista 19,28%
2 Beneficio (sedes) 18,07%
3 Blogueo por hurto, robo o pérdida 10,84%
4 Entrega de terminales - novedad 10,84%
5 Beneficio docente 7,23%
6 Negociacion entes territoriales 7.23%
7 Correccion especificaciones técnicas 7,23%
8 Casos de sostenibilidad ambiental 3,61%
9 Inscripcion oferta educativa de cpe 3.61%
10 Rastrec por hurto, robo o pérdida 2,41%
11 Casos sin categoria 2.41%
12 Instalacién de terminales 2,41%
13 Beneficios (sedes) 1,20%
14 Desbloqueo de terminal 1,20%
15 Cambio o correccion terminal para docente 1,20%
16 Transportadoras 1,20%

TOTAL 100,00%

ARG
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- Ndmero de dias transcurridos.

Dentro de los nimeros de dias transcurridos desde la recepcidn de las solicitudes se determinaron
tres rangos los cuales son:

1. Dentro de los primeros 15 dias.
2. Enelrango entre 16 y 50 dias.
3. Con mas de 50 dias de tramite.

De acuerdo con los rangos anteriormente definidos se procede a determinar en qué rango
se encuentran las 83 solicitudes abiertas las cuales se relacionan en la siguiente tabla

DIAS TRANSCURRIDOS
PROCESO De 1a15dias | De 16 a 50 dias | Mas de 50 dias TOTAL

Comunicaciones 1 0 0 1
Gestion de Soluciones Tecnologicas 1 5 0 6
Gestidn Logistica 48 10 1 59
Servicio al Cliente 7 7 0 14
Sostenibilidad Ambiental 3 0 0 3

TOTAL 60 22 1 83

Al indagar por las solicitudes que superaron los 15 dias de tramite, los procesos

responsables reportaron las gestiones realizadas para el cierre de las mismas, las cuales
se relacionan a continuacioén:

POSIBLE CIERRE
cobico | souciTuD FECHA DE MOTIVO DE DEMORA INDICADO POR EL

REGISTRCO AREA RESPONSABLE DE LA RESPUESTA INDICF}\RQOEKOR EL

GESTION DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Dependiamos de la disponibilidad de la sede para
900280 PETICION 19-abr-18 | que nos enviaran los datos requeridos para dar 5-jul-18
cierre al caso.

dependemos de que la sede nos envie la

7812015 | PETICION 23.abr-18 |nf_orrr!acic’m ya que no fue posible el env_ig, se
asigno un servicio en zona para la consecucion de
la informacion.

dependemos de que la sede nos envie la

7812149 | PETICION 25-abr-18 informacion ya que no fue posible el envio, se
asigno un servicio en zona para la consecucion de
la informacién.

dependemos de que la sede nos envie la

7812204 | PETICION 95-abr-18 informacion ya que no fue posible el envio, se
asigno un servicio en zona para la consecucién de
la informacion.

pendiente

pendiente

pendiente
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FECHADE | MOTIVO DE DEMORA INDICADO POREL | FOSIBLE CIERRE
CODIGO  SOLICITUD | pEcisrrG | AREA RESPONSABLE DE LA RESPUESTA INDICADO POR EL
dependemos de que la sede nos emnvie la
7619206 | PETICION | 7amay-1e | Llomeccr va aue o ue posible o smie 86 pengint
la informacion.
GESTION LOGISTICA
Se encontraba a la espera de confirmacion de
1080951 | PETICION 25-ene-18 respuesta enviada a la sede de la respuesta 4-jul-18
emitida.
7814164 | PETICION | 24-may-18 Dependencia 99:332;33:‘““3 y formacion Se cierra en Julio
7814183 | PETICION 25-may-18 Dependencia gestion logistica. 4-jul-18
7814210 | PETICION 25-may-18 Dependencia gestion logistica. 4-jul-18
7814243 | PETICION 28-may-18 Dependencia gestion logistica. 6-jul-18
7814678 | PETICION 6-jun-18 Dependencia gestion logistica. 5-jul-18
7814764 | PETICION 7-jun-18 Dependencia gestion logistica. Se cierra en Julio
7814814 | PETICION 7-jun-18 Dependencia gestién logistica. Se cierra en Julio
7814815 | PETICION 7-jun-18 Dependencia gestion logistica. Se cierra en Julio
7812934 QUEJA 3-may-18 Dependencia gestion logistica. 4-jul-18
7814520 QUEJA 1-jun-18 Dependencia gestion logistica. 5-jul-18
SERVICIO AL CLIENTE
7814279 | PETICION 28-may-18 Inicialmente no se contaba con el ID de bloqueo 4-jul-18
7814280 PETICION 28-may-18 Inicialmente no se contaba con el 1D de blogueo 4-jul-18
7814327 | PETICION 29-may-18 Inicialmente no se contaba con el 1D de blogueo 4-jul-18
7814395 | PETICION 30-may-18 Inicialmente no se contaba con el ID de blogueo 4-jul-18
7814417 | PETICION 30-may-18 Inicialmente no se contaba con el ID de blogueo 4-jul-18
7814793 | PETICION 7-jun-18 No se contaba con el ID de desbloqueo 4-jut-18
7814548 QUEJA 1-jun-18 Repmg’amad"’s’;gs g‘z‘r’]‘é%ﬁg ddae equipos en la pendiente

A 30 de junio de 2018, se encuentran pendiente de respuesta 5 peticiones a cargo de Soiuciones
Tecnoldgicas, 9 peticiones y 2 quejas a cargo de Gestién Logistica y 6 peticiones ¥ 1 queja cuyo

responsable es Servicio al Cliente.

5. RECOMENDACIONES.

Es importante determinar el tema de consuita de la totalidad de las solicitudes, dado que 48
solicitudes aflegadas describian como tema de consulta “-”, con el fin de realizar mayor control ¥
contar con infermacidn clara, completa que brinde referencias de analisis pertinentes.

Implementar las medidas necesarias para que los procesos atiendan oportunamente las

solicitudes en un tiempo no mayor a 10 dias.
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Computadores’

MadoreS @ GOBIERNO DE COLOMBIA

Dar celeridad al cierre de las 23 solicitudes que superaron los 15 dias de tramite.

Unificar la descripcién de los temas similares utilizados para clasificar la solicitud, considerando
las revisiones ortograficas respectivas, estandarizando los criterios para su reporte.

Cordial Saludo,

DEI CR@INA GARCIA PIEDRAHITA

Profesional Especializado - Auditoria Interna.

Proyectoé: German Andrés Laverde
! Revisé: Deisy Cristina Garcia Piedrahita.
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