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INFORME GENERAL DEL CONTRATO k&jﬂl

300823, 17:58 colombiacompra,coupahost.com/supplier_order_headers/show_custom/112503%supplier_id=0&version=1
Ministerio de Educacién Nacional Linea Presupuesto Descripcion Cant.Unidad  Precio Total
\ [ NLT 899000001 o T COPOGTZ3 bpol2-1- TBPO-516Agenleen 60 Mes 77.000.000,00 462.000.000.00

BPM Consulting
N.L.T. 900011395
Cra 17 No 164 — 25 Edificio BPM Consulting
Bogota, Cundinamarca

Atte: Milena Rico Posada
comercial@bpmconsulting.com.co
Teléfono: +57 1 3215734798

—Enviar a
Ministerio de Educacion Nacional
Calle 43 No. 57-14
Bogota D.C. Bogota D.C,

Atte: Oscar Sanchez Jaramillo

ORDEN DE COMPRA

Nimero de Orden 112503

No de Instrumento

Instrumento agregacion Servicios BPO I
Fecha de Emision 30/06/23

Fecha de Vencimiento  31/12/23

Comprador QOscar Sanchez Jaramillo
Ordenador del gasto ~ Oscar Sanchez Jaramillo
Supervisor Marianella Ortiz MOntes
Telefono 222 2800

Detalle de Entrega
Gravamenes adicionales NO APLICA
Justificacion PRESTAR LOS SERVICIOS DE
MESA DE AYUDA PARA LA ATENCION, VALIDACION
Y CONSOLIDACION DE INFORMACION, TRAMITE Y
RESPUESTA, DE LAS SOLICITUDES Y/O
COMUNICACIONES EN EL MARCO DE LA
EJECUCION DEL PTA.
—Facturar a
Ministerio de Educacion Nacional
Calle 43 No. 57-14
Bogota D,C.,, Begota D.C,
Atte: Oscar Sanchez Jaramillo

2

Sitio _Agente tecnico_Jornada
Ordinaria_Plata NA NA_NA- 20 Mes

CDP 96723 bpo02-2 - IT-BPO-25-31-Agente en
Sitio _Agente profesional Economia,
administracion, contaduria y
afines_Jornada Ordinaria_Plata_NA NA- 1
Mes
COP 96723 bpo02-3 - [T-BPO-37-6-Supervisor
Servicios BPQ Jomada
Ordinaria_Ampla_NA_NA_NA _NA-1Mes
COP 96723 bpa02-4 - T-BPO-38--Lider de
calidad_Jomada
Ordinaria_Amplia_ NA_NA_NA_NA-1 Mes
COP 96723 bpo02-5 - IT-BPO-52-16-Enlace Dedicado 6.0 Mes
alnternet_10Mbps Zona
1_NA_NA_NA_NA-1Mes
COP 96723 bpa02-IVA

6.0 Mes

60 Mes

6.0 Mes

5,530,000,00 33.,300.000,00

7.200.000,00 43.200.000,00

6.300.000,00 37.800.000,00

12671148  4.372.266,68

1.0 Unidad 110.327.731,08110,327.731,09
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Escoja los ANS que quiere medir durante la ejecucion de la Orden de Compra

Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que tarda el Proveedor en aprovisionar el recurso humano v los recursos tecnologicos, Servicios BPO e integracion de todos los servicios definidos por zona

Dizponibiidad de la plataforma tecnoldgica de Centro de Contacto. RTO (Tiempo para volver a operar después de un incidente — Recovery Time Objective)

Mivel de servicio para el canal voz (La seleccion de este indicador excluye el de tiempo de atencion para voz).

Tiempo de atencion canales: Telefonico o voz (La seleccion de este indicador excluye el de nivel de servicio para el canal voz).

Tiempo de atencion canales: Chat v Web (Web callback, clic to call)

Tiempo de atencion: Videollamada

Tiempo de atencion canales: Fax o Fax Virtual v correo electronice. Porcentaje antes de 5 horas habiles: *a

Quejas zobre el servicio del Centro de Contacto

Promedio del nivel de satisfaccion de los ciudadanos con el servicio: “s°

Rotacion de Agentes

TMO (Tiempo Medio de Operacian).

Eficacia: Telefonico o Voz, Chat, Fax o Fax Virtual, Correo Electronico, Web (Web callback, clic to call)

Ocupacion de Agentes en los canales de atencion: Telefonico o Voz, Chat, Fax o Fax Virtual, Correo Electronico, Web (Web callback, clic to call). Para transacciones entrantes.

Ccupacion de Agentes en los canales de atencion: Telefonico o0 Voz, Chat, Fax o Fax Virtual, Correo Electronico, Web (Web callback, clic to call). Para transacciones salientes.

Precision error critico de usuario: *ecu”

Precision error critico de negocio: “ecn”

Auditoria efectuada por la Entidad Compradora a la medida de Precision Error Critico de usuario

<R RA™ QR KRR KRR R KRR | R

Evaluacion de conocimiento Agentes: "eca.”

Se realiz6 la marcacion de todos los ANS. Sinembargo no

aplican para el tipo de servicio que se presta, el caso se encuentra

escalado con el abogado del Ministerio de Educacion para definir bpm
los correspondientes a la mesa de ayuda. Commeene
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EQUIPO DE TRABAJO OFERTADO

.. Cantidad en
: y o Unidadx
ftem  Cod. Matriz Senvicio Capacidad ~~—~ Tiempo
Capacidad

(meses|
I |T-BP0-25-16|Agente enSitio Agente técnico Jomada Ordinaria Plata NA | Mes b
] (IT-BPO-25:31 {Agente enSitio Agente profesional Economia, administracion, contaduria y afines Jorada OrdinariaPlata | 1 Mes b
3 (IT-BPO-37-6 (Supervisor Servicios BPO Jornada Ordinaria Amplia NA NA l Mes b
4 |IT-BPO-38-7 |Lider de calicad Jornada Ordinaria Amplia NA NA l Mes b

El equipo esta conformado por un total de 20 agentes técnicos, 1
agente profesional, 1 lider de calidad y 1 supervisor de servicio. Para el
mes de julio no se presenta ninguna novedad con el personal.



@

COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

CRONOGRAMA

£

e,

Yt
\&w
W/

Fecha de limite

Compromiso e T e Responsable

Entrega del proceso de correos electronicos 27 ds:jlggﬂ de Paocla Morales

Envio de bases de datos 26 de ulio de Liliana Gamboa
2023

Entrega de carpeta con documentos de los 97 de julio Liliana Gamboa

futores

Asignacion de comunicaciones al usuano de

A partir del 26 de

Equipo PTA

Faola Morales julio de 2023
Relacion de correos 1 de agosto Mesa de ayuda
Entrega de linea celular 27 dgd;gﬂ de Liliana Gamboa

Se realizo el cronograma de entrega y gestion para el desarrollo
de la gestion de correos apertura y la asignacion de PQR.
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Nos encontramos ubicados en la
crra 17 N° 164 -25 barrio Toberin en
Bogota

La campafna se encuentra en el
segundo piso del edificio, contamos
con 23 puestos con sus respectivos
equipos, y enlace dedicado a Internet.

Unidad x Cantidad en

Cod. Matriz Servicio Capacidad . Tiempo
Capacidad
(meses)

5 IT-BPO-52-16 |Enlace Dedicado a Internet 10Mbps Zona 1 NA NA 1 Mes 6
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REUNIONES MESAS DE TRABAJO

Se realiz6 mesa de trabajo el dia 26 de Julio entregando la socializacion del proceso y los
compromisos correspondientes tanto del MEN como de BPM.
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INFORMES SEMANALES
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. CORREO APERTURA . .
Informe Semanal prestacion de servicio

0OC112503
JULIO -2023
Documento Privado

opM

. CORREQ MODULO 1

. PQR RESULTADOS

Para el mes de julio se realizo entrega del primer informe semanal de
gestion. Aln no se cuenta con indicadores ya que todavia no se han
establecido los ANS.
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COMPONENTES MESA DE AYUDA

Despues de la capacitacion
la gestion inicial fue
dispersar correos

Zona 1 1344 0 594 976 223 0 0
Zona 2 1005 0 693 1736 16 0 0 identificando cuantas
Zona 3 1036 0 610 3058 309 0 0
agendas estaban con Valor
Zona 4 1309 0 1332 1730 318 0 0 . ,
Zona 5 | 807 0 1085 1979 0 0 0 y sin Valor Modulo 1
Control Diario
3058
1036 1979
1309 1736
1344
1005 c07 1085
594693610
003 16 309
0 0 0 - 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Planeacion Asignados al Validador Con Valor Sin Valor Pendiente Dispersar Devoluciones Enviadas Devoluciones

EmZona 1 ®Zona 2

Pendientes por Enviar

Zona 3 Zona 4 ®mZona 5
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COMPONENTES MESA DE AYUDA

Apertura Para apertura se realizo el
DTt mismo proceso de Modulo 1

Asignados al Pendiente Devoluciones

Zona  Planeacion Pendientes por dispersar correos identificando

Validador Dispersar Enviadas

Enviar cantidades de agendas con

Zona 1 1344 0 167 0 0 Valor y sin Valor.
fona 2 1005 ] 498 0 0}
Zona 3 1036 0 48 0 0
fona 4 1309 ] 194 0 0}
fona 5 a07 0 549 0 0}
APERTURA
1800
1200 0223
1000 - B Z7ona 1
00 = Iona 2
500 498 =42 mZona 3
400 HFona 49
19
200 15 a8 B Fona S
o o O ] ] o o O O ] o o o o o
]
Planeacion Acignados al Pendiente Dispersar Devoluciones Devoluciones
walidador Enwviadas Pendientes por

Enwiar



Cuenta de Secretarias Etiguetas de columna | -¥

SECRETARIA
AMAFOMNAS
APARTADO
BOLIVAR
BOYACA
BUEMAVENTURA
CESAR

CHIA
CUMNDINAMARCA
GUAINIA
GUAVIARE
IPIALES

Lo GLUAIIRA
MAGANGLE
MAGDALEMNA
META

PASTO
PEREIRA
PIEDECUESTA
RIOHACHA
TOLIMA
TUMACO
ZIPACUIRA
Total general

- | En Proceso
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COMPONENTE MESA DE AYUDA

Cueila de Serrelaria

" Educacion

Al corte del 31 de julio se asignd un
total de 49 PQR a la mesa de ayuda

para su respectiva gestion.
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