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Computadores’
Praeducar

Fuente: Reporte de casos del software de gestion del Centro de Contacto
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Estado
Categorias

Corte: 31 de enero de 2020

Objetivo

Presentar el
comportamiento de las
PQRSDF radicadas
mensualmente a través
de los diferentes canales
de atencion del Centro de
Contacto de
Computadores para
Educar.
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018000919275 — 018000919273 — 018000949596
directo desde teléfono fijo o celular (operadores
Movistar, Tigo, Claro) sin indicativos.

Lineas Gratuitas
Nacionales
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Info@cpe.gov.co
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En www.computadoresparaeducar.gov.co encuentra
Chat en linea y Formulario de PQRSDF

Estado
Categorias

Pagina WEB
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WhatsApp Linea 3166585748 (solo mensajeria)

0o

Horario de atencion: De lunes a viernes
de 7am a 7pm y Sabados de 8am a 5pm.



http://www.computadoresparaeducar.gov.co/
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PROCESO SOLUCIONADOR PETICION QUEJA
GESTION LOGISTICA 144
FORMACION EDUCATIVA 48
SERVICIO AL CLIENTE 31
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 12 1
GESTION DE CONTRATACION 2
GESTION JURIDICA 2
PLANEACION 1
GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1
COMUNICACIONES 1

Total general 242 1
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5,30%
0,80%
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Se evidencia que el 59,3% de los requerimientos fueron escalados al
proceso de Gestion Logistica, seguido del proceso de Servicio al
Cliente con 19,8% del total registrado por el centro de contacto.




PROCESO SOLUCIONADOR
BENEFICIO (SEDES)

BENEFICIO DOCENTE
VALORES TERMINALES (RESOLUCION)
NEGOCIACION ENTES TERRITORIALES

RETOMA

OTRAS CATEGORIAS
Total general
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Total general
98
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243

%
40%

22%
8%
6%
5%

19%

100%

De las categorias, se evidencia que el 62% de los casos
registrados en el mes de enero estan relacionados con los

beneficios de terminales que Computadores para Educar
entrega a las sedes educativas publicas y a los docentes del

pais.
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4 Se evidencia que 242 casos de los 243 registrados en enero
fueron atendidos en un tiempo promedio de 4 dias habiles.
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El proceso de la entidad con mayor nimero de
casos registrados en enero fue Gestion

Logist e @&
ogistica. E o B
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\ Los casos en su mayoria corresponden a o = r
requerimientos relacionados con los beneficios de S \

terminales que otorga CPE a nivel nacional. /

\ El tiempo de atencion de los casos registrados

\_/ en enero fue de 4 dias habiles. /

Computadores’
Prdeducar
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Cualquier
expresion presentada

Es la

manifestacion de Es la

descontento que le hace benefici p_or/_elt q expresion de
- eneficiario/interesado : :
el usuario a la empresa : : : 5
p / que tiene por objeto satisfaccién o

por unainconformidad mejorar un proceso agradecimiento, en la

ue le generdé un o - :
roqducto?) la atencié servicio, o la gestion de que un usuario
: Computadores para jestaca el producto
brindada por un o "

: Es el o 1WTers Es la puesta en S Ot EGHHGO
requerimiento que hace un conocimiento ante la
beneficiario/interesado, con o entidad de un hecho o
| fin de el compensacion por parte :
el fin de elevar sus D . conducta posiblemente
de un beneficiario, debido

solicitudes de informacion, : - irregu]ar' para que se
a que la entidad no le esta .
brindando a sus adelante la correspondiente
idad lucic investigacion relacionada
ecesidades una solucion L

: Es la exigencia
de unareparacion o

de manera respetuosa, por

razones de interés general
o interés particular, y

tener pronta resoluci

consulta y/o documentos
prestacion del servicio

oportuna ni la manera
decuada ala misma
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Carrera 11 # 71-73, Edificio Davivienda. Piso 10 @
Bogotéa, D.C - Colombia - PBX: (57+1) 313 77 77 0 u a Ore s
Horario de atencion al publico:

Lunes a Viernes 8:30 am. a 4:30 p.m Jornada para

Continua. u car




