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POTENCIA DE LA

VIDA

OBJETIVO

Presentar el balance de las
PQRSDF radicadas a traves
de los diferentes canales de
atencion disponibles de la
Mesa de Servicio de
Computadores para Educar
durante el mes de junio del
ano 2023.




COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

Lineas gratuitas
nacionales

018000919275- 018000919273
- 018000949596

Correo Electronico

Correo electrénico:
info@cpe.gov.co

Horario de atencidén
De lunes a viernes de 7am a 7pm y
sabados de 8am a 5pm.

No aplica domingos y festivos

Whatsapp

3166585748(solo mensajeria)

Redes sociales

Facebook: /CompuparaEducar
Twitter: @CompuparaEducar
Instagram: @compuparaeducar
YouTube: Computadores para Educar

<%= Gobierno del

i/ Cambio

Canales de atencidon

Pagina Web

www.computadoresparaeducar.gov.co

* Chatenlinea
* Formulario Contactenos

Procesos
Solucionadores

Las solicitudes que ingresan directamente a
algun funcionario de la entidad, diferente a
los canales de atencién de la mesa de

servicio. computadores®
Praeducar



Tipo de Clasificacion PQR Enero Febrero Marzo Abril Mayo m Total %
PETICION 177 245 203 | 229 282 | 242 |1378 | 99%
QUEJA 3 2 0 2 0 0 7 1%

Total General 180 247 203 231 282 242 1385 100%

Durante el mes de junio el 100%
de los casos PQRSDF registrados
por la Mesa de Servicio de CPE
correspondieron a Peticiones.
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Gobierno del

47 Cambio

Clasificacién de PQR - Proceso

Responsable de Atencién Peticiones % Quejas % Total General %
Junio 242 100% 0 |100% 242 100%
FORMACION EDUCATIVA 20 8% 0 0% 20 8%
GESTION DE CONTRATACION 1 0% 0 0% 1 0%
GESTION DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS 11 5% 0 0% 11 5%
GESTION DE TALENTO HUMANO 1 0% 0 0% 1 0%
. . . GESTION JURIDICA 2 1% 0 0% 2 1%
Ry o de g8 requerlml?r!tos registrados GESTION LOGISTICA 164 68% 0 0% 164 68%
por la Mes? de Servicio durante este PLANEACION 5 % 0 0% 5 1%
mes .h’an s'df) gscalados. al proceso de SERVICIO AL CLIENTE 26 11% 0 0% 26 11%
P =t <3 s?'gmdo del. SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 15 6% 0 0% 15 6%
proceso de Formacion Educativa con ry—— 222 o 242

el 8%, Sostenibilidad Ambiental con
el 6% y Soluciones Tecnolégicas con
el 5%.

Fuente: Software de gestion de la Mesa de Servicio
SELCOMP
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POTENCIA DE LA
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CATEGORIAS MAS FRECUENTES PETICION % QUEJIA % Total General %
Junio 242 100% o 100% 242 100%
BENEFICIOS (SEDES) 144 60% 0 0% 144 60%
VALORES TERMINALES (RESOLUCI@N) 14 6% 0 0% 14 6%
LABORATORIOS DE INNOVACION 12 5% 0 0% 12 5%
RETOMA 11 5% 0 0% 11 5%
BENEFICIO DOCENTE 9 4% 0 0% 9 4%
NUEVAS SOLUCIONES TECNOLOGICAS 8 3% 0 0% 8 3%
OFERTA EDUCATIVA DE CPE [ 2% 0 0% 5] 2%

DOCUMENTOS DE ENTREGA /

LEGALIZACION DE TERMINALES 6 2% 0 0% 6 2%
RASTREO POR HURTO, ROBO O PERDIDA 4 2% 0 0% 4 2%
SOLICITUD ESPECIFICACIONES TECNICAS 4 2% 0 0% 4 2%

RETOMA A ENTIDADES PUBLICA / PRIVADA 4 2% 0 0% 4 2%
INSCRIPCION OFERTA EDUCATIVA DE CPE 4 2% 0 0% 4 2%
OTRAS CATEGORIAS 16 7% 0 0% 16 7%

Total General pLb ] 0 p LY

Categorias de solicitudes

mas frecuentes

De las principales categorias registradas se

evidencia que el 60% de los casos
registrados al cierre del mes de junio estdan
relacionados con los Beneficios de
terminales que Computadores para Educar
entrega a las sedes educativas, bibliotecas
y casas de cultura publicas, sequido de los
casos relacionados a Laboratorios de
innovacion y nuevas soluciones
tecnoldgicas con un 12%.

Computadores
Praeducar



Promedio de Tiempo de atencién /
Transcurrido
Dias habiles

Proceso Responsable - Estado actual de  Cantidad

Peticién de casos

Junio 242 3,9

ABIERTO 49 46

FORMACION EDUCATIVA 5 5.8

" GESTION DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS 7 11,1
Promedlo de GESTION JURIDICA 2 8,5
GESTION LOGISTICA 29 2,7

o d PLANEACION 1 1,0
Tlem pOS e SERVICIO AL CLIENTE 1 3,0
o SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 4 5,3

Ate N c I o N CERRADO 193 3,7
FORMACION EDUCATIVA 15 3,5

GESTION DE CONTRATACION 1 3,0

GESTION DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS 4 12,3

GESTION DE TALENTO HUMANO 1 6,0

GESTION LOGISTICA 135 41

PLANEACION 1 10,0

SERVICIO AL CLIENTE 25 1,0

SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 11 1,1

Total general 242 3,9



COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

De los 242 casos de PQRSDF registrados durante
el mes de junio de 2023, se evidencia que 193
(80%) fueron atendidos en un tiempo promedio
de 4 dias habiles. Por otro lado 49 casos se
encuentran en estado Abierto y en Tramite
Prioritario por parte de los especialistas
encargados.

Computadores
Paraeducar



Glosario

Es el requerimiento que hace un
beneficiario/interesado, con el fin de elevar sus Cualquier expresion presentada por el

solicitudes de informacion, consulta y/o documentos
de manera respetuosa, por razones de interés general

beneficiario/interesado, que tiene por objeto mejorar
o interés particular, y obtener pronta resolucion de

un proceso, servicio, o la gestion de Computadores
para Educar.

estas. Denuncia:

Queja: Es la puesta en conocimiento ante la entidad de un
Es la manifestacion de descontento que le hace el hecho o conducta posib|emente irregu|ar’ para que
usuario a la empresa por una inconformidad que le se adelante la correspondiente investigacion
generd un producto o la atencién brindada por un relacionada con el beneficio o la prestacién del

SlaglellCElele) servicio.
Felicitaciéon / Agradecimiento:
Reclamo: Es la expresién de satisfaccién o agradecimiento, en
Es la exigencia de una reparacion o compensacion la que un usuario destaca el producto o servicio
por parte de un beneficiario, debido a que la entidad el
no le esta brindando a sus necesidades una solucion
oportuna ni la manera adecuada a la misma.




Gobierno
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