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DATOS GENERALES  
CONTRATO 112503 

FECHA DE PRESENTACIÓN DEL 
INFORME: 

14/09/2023  

OBJETIVO Y ALCANCE DEL 
INFORME: 

“El Ministerio de educación Nacional programa 
todos aprender requiere la contratación de un 
tercero que cuente con el conocimiento, 
experiencia y recursos tecnológicos que 
preste el servicio de Contact Center para 
atender la mesa de ayuda, para la atención de 
tutores y secretarias. 

PERIODO AL QUE 
CORRESPONDE EL INFORME 

Agosto de 2023  

 
PRESENTADO POR: 

Yazmin vargas Rodriguez 
Supervisor de Operaciones 
BPM Consulting 

 
ENTREGADO A: 

 
Liliana Mayerly Gamboa Lara 
Coordinador Gestión Territorial 
MEN PTA 

 
INFORME NO: 2 
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1 INTRODUCCIÓN 

 
En el presente documento se detallan las gestiones realizadas por BPM CONSULTING S.A.S 
durante el mes de agosto de 2023 para la ejecución y cumplimiento de la Orden de Compra 
N° 112503 de 2023 suscrita entre el Ministerio de Educación Programa Todos Aprender y BPM 
CONSULTING S.A.S 
 
Se presenta el comportamiento de los canales de atención dispuestos para los tutores y 
Secretarias del MEN PTA a través de los coreos de zona (1,2,3,4,5) sistema de gestión 
documental (SGDEA) se especifica: 

 
• Cantidad de correos Modulo 1 Asignados con Valor, sin Valor y devoluciones. 

• Cantidad de Radicados gestionados. 

• Cantidad de Validación de agendas  

 

La Atención se presta en un HORARIO de LUNES a VIERNES de 7:00 am a 5:00 pm . 
 
 
Informe General del contrato: 
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Para el mes de Agosto 2023, la campaña MEN PTA cuenta con los siguientes canales de 
atención: 
 

CORREO: Se genera a través de estos, identificados por zonas (1,2,3,4,5) este 
canal se encuentra habilitado para los tutores de las diferentes secretarias. 
 
zona1pta@mineducacion.gov.co 
zona2pta@mineducacion.gov.co 
zona3pta@mineducacion.gov.co 
zona4pta@mineducacion.gov.co 
zona5pta@mineducacion.gov.co 
 
 
SGDEA: Se encuentra habilitada para las secretarias y tutores   para remitir 
documentación de los mismos y  los  radicados asignados a la Mesa de ayuda. 
 
Para el proyecto de OC 112503 MEN PTA se tiene contemplado como recurso 
humano, un supervisor, 20 agentes técnicos, un agente Profesional y un líder de 
calidad los cuales cumplen los horarios establecidos de manera presencial en las 
instalaciones de BPM. 

mailto:zona1pta@mineducacion.gov.co
mailto:zona2pta@mineducacion.gov.co
mailto:zona3pta@mineducacion.gov.co
mailto:zona4pta@mineducacion.gov.co
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   Aun no se encuentran definidos para la campaña, el caso esta escalado desde el 11 de 
agosto con el abogado del MEN para su respectiva revisión y socialización con BMP. 

 

 

 

 

 

 

 

Item Cod. Matriz Servicio Capacidad
Unidad x 

Capacidad

Cantidad en 

Tiempo 

(meses)

1 IT-BPO-25-16 Agente en Sitio  Agente técnico Jornada Ordinaria Plata NA 20 Mes 6

2 IT-BPO-25-31 Agente en Sitio  Agente profesional Economía, administración, contaduría y afines Jornada Ordinaria Plata 1 Mes 6

3 IT-BPO-37-6 Supervisor Servicios BPO Jornada Ordinaria Amplia NA NA 1 Mes 6

4 IT-BPO-38-7 Líder de calidad Jornada Ordinaria Amplia NA NA 1 Mes 6
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2 EQUIPO OFERTADO. 

 
Para el proyecto de OC 112503 MEN PTA se tiene contemplado como recurso 
humano, un supervisor, 20 agentes técnicos, un agente Profesional y un líder de 
calidad los cuales cumplen los horarios establecidos de manera presencial en las 
instalaciones de BPM. 
 

 

 
 
 
   
 
 
Para el mes de agosto se presentan 3 novedades 2 renuncias y una incapacidad 
las cuales fueron ajustadas con su remplazo y la aplicación dentro de la factura de 
este mes. 

 
 
 

Item Cod. Matriz Servicio Capacidad
Unidad x 

Capacidad

Cantidad en 

Tiempo 

(meses)

1 IT-BPO-25-16 Agente en Sitio  Agente técnico Jornada Ordinaria Plata NA 20 Mes 6

2 IT-BPO-25-31 Agente en Sitio  Agente profesional Economía, administración, contaduría y afines Jornada Ordinaria Plata 1 Mes 6

3 IT-BPO-37-6 Supervisor Servicios BPO Jornada Ordinaria Amplia NA NA 1 Mes 6

4 IT-BPO-38-7 Líder de calidad Jornada Ordinaria Amplia NA NA 1 Mes 6
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3 INFRAESTRUCTURA. 

Nos encontramos ubicados en la crra 17 N° 164 -25 barrio Toberín en Bogotá en el 
segundo piso del edificio, contamos con 23 puestos con sus respectivos equipos, y 
enlace dedicado a Internet. 

 

 

4  . GESTIÓN GENERAL – AGOSTO 2023 

  

PQR 
 

En la gestión de PQR, durante el mes de agosto del año 2023, la mesa de ayuda recibió un total 
de 181, radicados de los cuales 20 correspondiente al Equipo PTA   y 161 asignados. 
Tan solo el 4% de la gestión tuvo   oportunidad de   mejora los siguientes ítems ortografía, 
redacción y verificación de documentos que fueron solventados con  los diferentes PDA  
ejecutados por la  supervisión . 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

GENERAL 

Estado de PQR Cantidad 

Cerrado 96 

Escalado MEN 36 

Equipo PTA 20 

En Proceso/Asesor técnico 14 

Revisión MEN 9 

En proceso Agente Profesional 6 

 181 

Item Cod. Matriz Servicio Capacidad
Unidad x 

Capacidad

Cantidad en 

Tiempo 

(meses)

5 IT-BPO-52-16 Enlace Dedicado a Internet 10Mbps Zona 1 NA NA 1 Mes 6



  

Informe de Gestión 

Mes: agosto 2023  

Contrato: 112503  

Versión: 1  

 

9 

V01 SGC – FR 155                                                     31/08/2021 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 Gestión de correos 
 

 

En la gestión de Correos, durante el mes de agosto En Fase de apertura se realizó la dispersión 
de 21 correos y se mantuvo el consolidado global 2023. 

 

 

Apertura. 

ZONA 
BANDEJA 
ENTRADA 

FASE DE APERTURA - 2023 

PLANEACIÓN  
LEGALIZACIÓN 
- ENVIADA AL 
VALIDADOR 

PENDIENTE 
DISPERSAR  

DEVOLUCIONES 
ENVIADAS 

DEVOLUCIONES 
PENDIENTE 

ENVIAR 

ZONA 1 8 658 2016 8 760 0 

ZONA 2 11 497 1186 0 630 0 

ZONA 3 5 576 2258 13 319 0 

ZONA 4 7 643 2276 0 1030 0 

ZONA 5 0 549 2680 0 1103 0 

TOTAL 31 2923 10416 21 3842 0 
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Modulo 1 
 
En la gestión de Modulo 1, durante el mes de agosto del año 2023, se realizó la asignación de 
6379 agendas con Valor, 3002 sin valor y está pendiente por dispersar 15471. 

 

 

 

 

Validación de agendas 
 
Se da inicio a partir del 28 de agosto, se realiza gestión de 803 agendas con Valor , de las cuales 
488 se encuentran  en estado aprobado, 275 en devolución y  40 pendientes. 
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5.Planes de acción. 
 
Durante el mes de agosto de 2023, se llevaron a cabo actividades contribuyen al fortalecimiento 
de los conocimientos y habilidades para la gestión. 
 

• Paso a paso gestión PQR 

• Implementación de links para ortografía   y redacción. 

• Retroalimentación oportunidades de mejora individual y grupal. 

 

Programados Asistentes Novedades 
% 

Cubrimiento 

21 21 0 100% 

 
Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo donde 
se logró obtener una mejora en el resultado de la devolución de radicados con solo 4% de 
participación. 
 

 6. Reuniones mesas de trabajo 

Para el mes de agosto se realizaron un total de 8 reuniones de seguimiento en pro de 
mejora de los procesos, ajuste de informes, retroalimentación definición de tareas y 
fechas de cumplimiento de los mismos. 
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7.Informes 

 

Para el mes de agosto se implementa el informe diario de PQR, Consolidado de agendas y 
ajustes en el informe semanal. 
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BPM Consulting SAS, en el marco de la ejecución de la Orden de compra con la Agencia para 

la Reincorporación y la Normalización ARN, busca potencializar los procesos internos, 

brindándoles servicios tercerizados asequibles, funcionales, innovadores y tecnológicos 

enfocados en satisfacer las necesidades tanto de la ARN como la del Ciudadano Final. 

 

 


