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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. 

 

 

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. 
 

 

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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Para el mes de septiembre se presentan 4 novedades 3 incapacidades 2 vacaciones las cuales 
fueron ajustadas con su remplazo y la aplicación dentro de la factura de este mes. 

 

 
 

3 INFRAESTRUCTURA  

 
Nos encontramos ubicados en la cra 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. 

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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4 GESTIÓN GENERAL – AGOSTO 2023 

  

 

4.1 PQR 
 

En la gestión de PQR, durante el mes de septiembre del año 2023, la mesa de ayuda recibió un 
total de 73 radicados de los cuales solo solo el 0,028 % de la gestión tuvo   oportunidad de   
mejora   por ajuste en  párrafos  los cuales fueron solventados con las retroalimentaciones  y  
verificación del área de calidad  y supervisión . 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

GENERAL 

Estado de PQR Cantidad 

Cerrado 45 

Escalado MEN 19 

En Proceso/Asesor técnico 6 

Revisión MEN 1 

En proceso Agente Profesional 2 

 73 

  

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
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4.2  Gestión de correos 
 

En la gestión de Correos, durante el mes de septiembre en Fase de apertura se realizó la 
dispersión de 8 correos se incluye la cantidad de devoluciones solucionados para un total de 
2521. 

 

4.3 Apertura. 
 

ZONA 

FASE DE APERTURA - 2023 

PLANEACIÓN  
LEGALIZACIÓN 
- ENVIADA AL 
VALIDADOR 

PENDIENTE 
DISPERSAR  

DEVOLUCIONES 
ENVIADAS 

DEVOLUCIONES 
PENDIENTE 

ENVIAR 
DEVOLUCION/SOLUCIONADO  

ZONA 1 658 2008 8 751 0 432 

ZONA 2 498 1197 0 633 0 323 

ZONA 3 576 2265 0 323 0 300 

ZONA 4 642 2777 0 1030 0 715 

ZONA 5 549 2681 0 1103 0 751 

TOTAL 2923 10928 8 3840 0 2521 

 

4.4 Modulo 1 
 
En la gestión de Modulo 1, durante el mes de septiembre del año 2023, se realizó la asignación 
de 6223 agendas con Valor, 9544 sin valor y está pendiente por dispersar 12157 

45

19

6

1 2

Cerrado Escalado MEN En Proceso/Asesor
técnico

Revisión MEN En proceso Agente
Profesional

Estado de radicados PQR
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ZONA 

FASE MODULO I-2023 

PLANEACIÓN  

LEGALIZACIÓN 
- ENVIADA AL 
VALIDADOR 
CON VALOR 

LEGALIZACIÓN 
- ENVIADA AL 
VALIDADOR 
SIN VALOR 

PENDIENTE 
DISPERSAR CON 

VALOR  

PENDIENTE 
DISPERSAR 
SIN VALOR 

DEVOLUCIONES 
ENVIADAS 

DEVOLUCIONES 
PENDIENTE 

ENVIAR 

ZONA 1 1466 1135 1820 0 910 635 269 

ZONA 2 1253 1103 1731 0 2577 803 269 

ZONA 3 1121 867 2109 0 3610 475 240 

ZONA 4 1424 1740 1761 0 2986 873 760 

ZONA 5 881 1378 2123 0 2074 562 684 

TOTAL 6145 6223 9544 0 12157 3348 2222 

 

 

4.5 Modulo II    Se  realiza dispersión  de agendas con valor 39 y 236 sin valor,  y  35 
devoluciones pendientes por enviar. 
 

ZONA 

FASE MODULO II -2023 

PLANEACIÓN  AGENDAS CON VALOR AGENDAS SIN VALOR 
DEVOLUCIONES 

PENDIENTE ENVIAR 

ZONA 1 548 8 32 0 

ZONA 2 529 5 15 0 

ZONA 3 423 2 98 0 

ZONA 4 365 15 32 12 

ZONA 5 310 9 59 23 

TOTAL 2175 39 236 35 

 

 

4.6 Validación de agendas 

 
Se culmina con la validación de agendas con valor el 29 de septiembre, se realiza gestión de 
7080 en total, de las cuales 3327 se encuentran en estado aprobado, 3242 en devolución y 511 
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. 
 

• Evaluación Mensual 

• Implementación de enlace con preguntas frecuentes. 

• Evaluación de Calidad 

• Retroalimentación oportunidades de mejora individual y grupal. 

 

Programados Asistentes Novedades 
% 

Cubrimiento 

22 22 0 100% 

 
Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo. 
 

6  REUNIONES MESAS DE TRABAJO. 

 

3327 3242

511

APROBADA DEVOLUCIÓN PENDIENTE

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

 

7 INFORMES 

 

Para el mes de septiembre se programa envío y seguimiento de informe diario PQR, Consolidado 
de agendas y ajustes en el informe semanal. 
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8 FORMACIÓN. 

 

8.1 Resumen 
  

 

 

 

 

8.2 Plan de Capacitación Mensual 
 

A continuación, se relaciona el cronograma de las actividades de formación programadas para 
el mes de septiembre del 2023.  

Mes Tipo Tema Duración Fecha 

Sept Blandas Reinducción Corporativa   3:00:00 6/09/2023 

Sept Producto Evaluación mensual 1:00:00 26/09/2023 

 

 

TOTAL, AGENTES 24 

TOTAL, RUTINAS DE CAPACITACIÓN 3 

TOTAL, HORAS DE FORMACIÓN 04:00:00 
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También se relaciona la evaluación mensual gestionada 

Mes Tipo  Tema Duración Fecha 

     Sept Producto Evaluación mensual 01:00:00 24/09/2023 

 

 

8.3 Planes de acción y mejoramientos ejecutados 
 

Durante el mes de septiembre de 2023, se llevaron a cabo actividades virtuales que contribuyen 
al fortalecimiento de los conocimientos y habilidades.  
Reinducción  
Actualización en los procesos BPM, áreas de la empresa, mecanismos de comunicación y 
nuestro sistema integrado de gestión como apoyo al trabajo diario y el progreso productivo de 
los colaboradores. 

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta 

24 24 0 100%  95  

 
Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo. 
  

8.4 Gráficas de indicadores 
 

    Gráfica No 1. % Cubrimiento trimestral 

 

 
 

 

Se observa un cumplimiento del 100% de la operación, se resalta la participación de los agentes 
en la asistencia a las actividades formativas realizadas 
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Gráfica No 2. Promedio horas de capacitación x agente 

 

PROMEDIO HORAS DE CAPACITACIÓN 

Septiembre 

4:00:00 
 

 

 
 

 

Cumplimiento de las 04:00:00 horas formativas por agente para el mes de septiembre, se incluyen 

actividades de capacitación realizadas por parte de Bpm 

8.5 Evaluación mensual de conocimientos: 

 
Para el mes de septiembre se realizó la evaluación mensual de conocimientos correspondiente 
a temas de producto y actividades presentadas en el transcurso del mes, a continuación, se 
relacionan las notas obtenidas por los agentes: 

CEDULA APELLIDOS NOMBRES NOTA 

1014280196 BARACALDO PONTON LAURA LORENA VACACIONES 

79853667 BASTO GUILLEN ALEXANDER 80 

1019110705 GALINDO NIÑO INGRID BIBIANA 100 

1000063886 NIETO DIAZ RUTH LORENA 100 

1000941299 JARAMILLO ALFONSO LAURA ESTEFANIA 100 

1016093089 GARAVITO SARMIENTO LINA PAOLA 100 

52950355 PULIDO DELGADO ANA ALEJANDRA 83 

1000383082 OSORIO FERNANDEZ JESICA LORENA 100 

1005364939 TOLOSA GARCIA ELQUIN ANDRES 100 
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1069724334 TRUJILLO ESCOBAR YHENNY PAOLA N/A 

52326465 VARGAS RODRIGUEZ YAZMIN N/A 

1069713568 CHIRIVI MARTINEZ DIANA PAOLA 80 

52714196 PEREIRA MALAGON EXELINE 100 

1033786865 MOLANO HINCAPIE HUILTON ANDRES 100 

1024468136 AGUILAR SOTO MAGDA YAZMIN 100 

1033731981 CAMACHO JIMENEZ MAYERLY KATHERINE 60 

1014255208 TELLEZ ACUÑA VIVIANA MARCELA 60 

52759591 VEGA ORJUELA CLAUDIA PILAR 100 

1024545531 PARDO RODRIGUEZ NASLY YUREY 100 

52898650 SANDOVAL MONROY JUDY KAROLINA 100 

1122813953 SOLANO PINTO KENNIS KELIAN 100 

1024527051 GIRALDO RIOS PAOLA ANDREA 100 

1033803158 BARRERA ARAQUE KELY DAYANA 100 

1023943523 PLAZAS MELO LEIDY LORENA 80 
    88 

 
A continuación, se detallan las preguntas realizadas en la evaluación mensual de conocimiento 
para el mes de septiembre de la campaña MEN-PTA 
 

EVALUACIÓN MENSUAL CAMPAÑA MEN-PTA – septiembre 2023  
1 según la imagen el Tutor tiene autorizado transporte y alojamiento a que semana corresponden las 
fechas de acompañamiento  
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a. Semana 3  
b Semana 2  
c   semana 9  
d Semana 1  
e Semana 8  
f Semana 7  
2 Según la imagen   confirme la información requerida y sustente su respuesta:  
está bien diligenciado el campo de días:  
a. Si       
b. No  
 cuantos días sería el pago de alojamiento  
a.4  
b. 5  
c 4. 5  
d. 0  
  
En qué estado quedara esta agenda según su gestión  
 a. Aprobada  
b.devolución.  
c.pendiente  _____________  
  
3. Como se deben nombrar los documentos de agendas en el Drive que no están pendientes ni tienen 
devolución.  
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Ejemplo nombre cedula y zona -secretaria  
Carpeta________________ Rta numero de cedula del  tutor_ Nombre del tutor  
Cumplido______________ Rta cédula_semana que está legalizando la palabra CUMP-la zona a la que 
pertenece el numero de la llave  y las siglas VF ejemplo 30582213_SEM4CUMP-Z2_30581 VF  
  
Transporte________________ cedula_semana que está legalizando la palabra  TRANS- la zona  a la 
que pertenece  el numero de la llave  y las siglas VF  Ejemplo 30582213_SEM4TRANS-Z2_30581 VF  
  
  
  
4. Según la circular 04 de 2023 el número de días para acompañamiento presencial (Modulo 1) en 
sedes urbanas debe ser igual a:  
 a. 11 días.   
b. 12 días.   
c. 15 días.   
d. 13 días  
5. Por ningún motivo los tutores pueden abandonar su labor como docentes de aula hasta tanto no se 
presente su reemplazo o el Coordinador certifique a la secretaría de educación que no requiere 
reemplazarlo es: FALSO___ VERDADERO __x_  
 
6. Un tutor puede tener más de “cinco” 5 sedes educativas asignadas en la circular 06. FALSO__x_ 
VERDADERO ___  
 
7. En el soporte de transporte, el tutor en el “origen” puede colocar “su lugar de residencia” o “la 
dirección de residencia” FALSO__x_ VERDADERO ___  
 
8. Pregunta de nuestra reinducción corporativa. Según la política de datos, la información de nuestros 
clientes será usada para:  
a. Mantener contacto sobre la gestión y reporte de servicios actuales o finalizados  
b. Gestionar la entrega de insumos adquiridos  
c. Procesos de contratación vigentes o futuros  
Respuesta correcta:   A. Mantener contacto sobre la gestión y reporte de servicios actuales o 
finalizados  
   
9. Pregunta de nuestra reinducción corporativa. La herramienta colaborativa para reconocer nuestro 
Sistema Integrado de Gestión es:  
a. Alfresco  
b. Kawak  
c. BUK  
Respuesta correcta B. Kawak  
   
10. Pregunta de nuestra reinducción corporativa. El outsourcing de TI BPM ofrece a las empresas:  
a. Soporte tecnológico  
b. Mejora en calidad de procesos  
c. Seguridad de la información  
   
Respuesta correcta A. Soporte Tecnológico  
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8.6 Plan de capacitación próximo mes: octubre 2023. 
 

Mes Tipo Tema Duración Fecha 

oct Blandas Tipos de objetivos 1:30:00 06/10/023 

oct Técnica Taller Excel II 1:30:00 13/10/2023 

oct Producto Evaluación mensual 1:00:00 26/10/2023 

 

8.7 Conclusiones 
 
Se aprueba satisfactoriamente el indicador de evaluación mensual, se reporta al coordinador las 
preguntas fallidas para su respectiva retroalimentación y recuperación de esta.  
Destacamos el compromiso del equipo en la realización de las actividades de formación en los 
tiempos y fechas establecidas. 

9 CALIDAD. 

 
9.1 Presentación 
 

En el desarrollo de una estrategia para asegurar el mejoramiento continuo de la calidad, dirigido 
por el equipo de BPM Consulting, se hace necesaria la creación y socialización del presente 
informe, para asegurar la continua satisfacción de los clientes externos mediante el desarrollo 
permanente de la calidad de nuestro servicio, siendo parte de un concepto que involucra la 
orientación de la organización a la calidad manifestada en compromisos previos de servicio, 
desarrollo de su personal y contribución al bienestar general.  
Para llevar este compromiso a su desarrollo total y conseguir este objetivo hay una serie de 
estándares a seguir:  
1. Búsqueda permanente de la satisfacción del cliente. 
2. Gestión basada en hechos. 
3. Dirección basada en personas. 
4. Mejora continua. 
 

9.2 Resumen Ejecutivo 
 

El periodo de tiempo contemplado en este informe comprende desde el 4 a 30 de septiembre del 
2023. Durante este mes se realizó la aprobación de la matriz de calidad, logrando generar 
durante todo el mes los ajustes necesarios en dicha matriz, generando preventivamente 
monitoreos a los procesos de PQR, correo, consolidados de agendas, circular 06 y validación de 
agendas. Actualmente, se encuentra el equipo compuesto por 22 agentes, incluyendo el backup; 
todos los agentes muestran sus habilidades en cada uno de los diferentes servicios que se tienen 
en el Ministerio de educación nacional. Para el desarrollo del análisis de calidad, evaluación y 
desempeño de cada uno de nuestros asesores en los procesos, se ha implementado la siguiente 
matriz de valoración de manera transversal en cada proceso e interacción. 
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El proceso de valoración llevado a cabo en el modelo de experiencia de BPM Consulting, incluye 
diferentes categorías de conductas que pueden impactar este modelo y con llevar a errores 
críticos de negocio (ECN), errores críticos de usuario final (ECUF), errores críticos de 
cumplimiento (ECC) y errores no críticos (ENC). El ideal de esta segmentación se orienta a 
abarcar de manera integral los aspectos contenidos en las diferentes interacciones y proponer 
alternativas de mejoras, así como, reconoce y resalta aspectos positivos. 
 

10 DICCIONARIO DE ERRORES CRÍTICOS Y NO CRÍTICOS 

 

A continuación, se relaciona la matriz de evaluación descrita en el punto anterior, se puede 
identificar la categoría e ítems de valoración con su respectivo porcentaje de impacto en el 
modelo de experiencia de BPM Consulting. 
 

a. Errores no críticos (ENC). 

b. Errores críticos de negocio (ECN). 

c. Errores críticos de cumplimiento (ECC). 

d. Errores críticos de usuario final (ECUF). 
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La cantidad de monitoreos realizados durante el periodo informado fue de 186 monitoreos de 
forma preventiva, teniendo en cuenta que la matriz de calidad se generó aprobación por parte de 
nuestro cliente el día 18 de septiembre y socializada a la operación el día 25 de septiembre por 
disponibilidad de la operación, en promedio cada agente fue evaluado 8.45 veces, general, en el 
ejercicio de monitoreo se detectaron 47 ítems afectados en 43 monitoreos realizados con 
afectación en ECN 41 y 3 de ECU, para errores no críticos se encontraron 18 afectaciones con 
oportunidades de mejora, estos monitoreos se realizaron monitoreos al lado y de las bases 
entregadas por cada agente, generando una retroalimentación de forma inmediata sobre las 
buenas y malas prácticas por parte del agente. 
De las 186 muestras realizadas, se encontraron 65 ítems con error, entre críticos y no críticos, 
dejando como resultado en ECN un 78%, para ECU un 98% y para ENC se encuentra de 99% 
de la nota a nivel general en la campaña MEN PTA. 
 

10.1 Estadísticas de Gestión de la calidad del Servicio 
 

En cuanto a los acuerdos de servicio estipulados entre el Ministerio de educación y BPM 
Consulting; se establece un acuerdo de monitoreo de forma aleatoria y focalizada, logrando como 
objetivo las diferentes oportunidades de mejora que se encuentren en los procesos que 
constituyen la mesa de ayuda. En los monitoreos preventivos realizados en el mes de septiembre 
se encontraron los siguientes resultados. 
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10.2 Resultado por Canal. 
 

A continuación, se identifica la cantidad de muestras realizadas por proceso y su nota final por 
cada uno de ellos, junto con la cantidad de agentes auditados por cada proceso durante el mes 
de septiembre. 
 

 
10.3 Ranking Por Agente. 

 

A continuación, se identificará el ranking por asesor, encontrando la cantidad de muestras 
realizadas por cada uno de ellos, su nota final global, % de ECN, ECU, ECC y ENC, de igual 
manera la cantidad de ítem afectados y el total de muestras afectadas por cada uno de ellos. De 
igual manera, la nota final de la campaña por cada uno de los segmentos. 
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10.4 Paretos de Errores Críticos y No Críticos. 
 
A continuación, se puede identificar los diferentes ítems que se encuentran más afectados y su 
cantidad correspondiente en errores críticos de usuario final y Negocio como los errores no 
críticos que se identificaron en la operación. 
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11 ERRORES CRÍTICOS 

 

11.1  Error Crítico de Negocio Mes De Septiembre. 
 

ÍTEM AFECTADOR ERROR CRÍTICO DE 
NEGOCIO (ECN) 

# ITEM % % 
ACUMULADO 

Realiza el cargue en la compartida y/o correo 
según el proceso   

14 32,56% 32,6% 

Registra de manera adecuada la tipificación en 
el aplicativo asignado por el operador 
(supervisor)   

10 23,26% 56% 

Etiqueta los soportes recibidos según 
estructura que establece la entidad con el 
proveedor   

7 16,28% 72% 

Redacción y Ortografía   5 11,63% 84% 

Realiza validaciones en base tutor según 
proceso   

3 6,98% 91% 

Documentos Anexos   2 4,65% 95% 

Verificación de los archivos adjuntos mediante 
el correo   

2 4,65% 100% 

TOTAL 43 100,00% 100,0% 
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11.2 Error Crítico de Usuario Final Mes De Septiembre. 
 

ÍTEM AFECTADOR ERROR CRÍTICO DE 
USUARIO FINAL (ECU) 

# ITEM % % 
ACUMULADO 

Respuesta emitida   2 50,00% 50,0% 

Proyecta y/o notifica la respuesta correctamente   2 50,00% 100% 

TOTAL 4 100,00% 100,0% 

 
Tabla 2. Afectación De Error Crítico De Usuario Final. 
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11.3 Histórico Errores Críticos Por Agente. 
  

En la siguiente imagen se evidencia la cantidad de afectaciones por ítem de cada asesor en cada 
uno de los diferentes segmentos evaluados en el mes de septiembre VS el muestreo realizado. 
 

 
 

12  ERRORES NO CRÍTICOS 
 

12.1  Errores No Críticos de Septiembre 
 

Respecto a los hallazgos de errores no críticos, durante el mes de septiembre se identificaron 18 
ítems afectados en 17 monitoreos con afectación en errores no críticos de 186 monitoreos 
realizados. Estos hallazgos se relacionan mayormente en los ítems de “Utilizar correctamente 
las plantillas”,” La duración de respuesta es acorde con la solicitud de la Secretaría”, “Tamaño y 
tipo de fuente” y “Justificación” permitiendo generar oportunidades blandas a mejorar en el 
transcurso del siguiente mes. 
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ÍTEM AFECTADOR ERRORES NO CRÍTICOS (ENC) # ITEM % % 
ACUMULADO 

Utilizar correctamente las plantillas   8 44,44% 44,4% 

La duración de respuesta es acorde con la solicitud de la 
Secretaría   

5 27,78% 72% 

Tamaño y tipo de fuente   3 16,67% 89% 

Justificación   2 11,11% 100% 

TOTAL 18 100,00% 100% 
Tabla 3. Afectación De Errores No Críticos. 

 

13 ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE EL MES DE SEPTIEMBRE. 
 
Se realizó el manual de procesos para el área de PQR, teniendo en cuenta que al final del mes 
de agosto y a inicio del mes de septiembre se encontraban múltiples devoluciones de los 
radicados, como plan de acción se generó la complementación y paso a paso para poder ejecutar 
la validación de un radicado desde que es asignado por el agente profesional hasta que se remite 
la respuesta con la proyección realizada. Se adjunta imágenes de algunos de los pasos a llevar 
a cabo.  
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Una vez realizada la matriz de calidad se procedió a realizar la socialización, generando mediante 
unas diapositivas realizadas en PPT la presentación de cada ítem y sub ítem para ECN, ECU, 
ECC y ENC, posterior a esto se ejecutó la evaluación de calidad para evidenciar los 
conocimientos aprendidos mediante la socialización. 
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A continuación, se presentará las notas obtenidas de la evaluación sobre la charla de calidad la 
cual constaba de 5 preguntas, se adjunta lista de asistencia con el 100% de la operación. 
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BPM Consulting SAS, en el marco de la ejecución de la Orden de compra con el MEN PTA, 

busca potencializar los procesos internos, brindándoles servicios tercerizados asequibles, 

funcionales, innovadores y tecnológicos enfocados en satisfacer las necesidades tanto del MEN 

PTA como la del tutor usuario final. 
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