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1 INTRODUCCION

En el presente documento se detallan las gestiones realizadas por BPM CONSULTING S.A.S
durante el mes de agosto de 2023 para la ejecucién y cumplimiento de la Orden de Compra
N° 112503 de 2023 suscrita entre el Ministerio de Educacién Programa Todos Aprender y BPM
CONSULTING S.AS

Se presenta el comportamiento de los canales de atencidén dispuestos para los tutores y
Secretarias del MEN PTA a través de los coreos de zona (1,2,3,4,5) sistema de gestion
documental (SGDEA) se especifica:

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

¢ Cantidad de Radicados gestionados.
e Cantidad de Validacion de agendas

La Atencion se presta en un HORARIO de LUNES a VIERNES de 7:00 am a 5:00 pm .

Informe General del contrato:

30V6/23, 1758 colombiacompra.coupahost.comisupplier_order_headers/show_custom1125037supplier_id=0&version=1

Ministerio de Educacion Nacional

T N.LT. 899999001
ORDEN DE COMPRA

BPM Consulting Nomero de Orden 112503

N.LT. 900011395 Mo de Instrumento

Cra 17 No 164 — 25 Edificio BPM Consulting Instrumento agregacion Servicios BPO Il

Bogota, Cundinamarca Fecha de Emision 30/06/23

Atte: Milena Rico Posada Fecha de Vencimiento  31/12/23

comercial@bpmconsulting.com.co Comprador Oscar Sanchez Jaramillo

Teleéfono: 457 1 3215734798 Ordenador del gasto Oscar Sanchez Jaramillo
Supervisor Marianella Ortiz MOntes
Teléfono 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.

— Enviar a — Facturar a
Ministerio de Educacion MNacional Ministerio de Educacion Macional
Calle 43 No. 57-14 Calle 43 Mo. 57-14
Bogota D.C. Bogota D.C. Bogota D.C., Bogota D.C,
Atte: Oscar Sanchez Jaramillo Atte: Oscar Sanchez Jaramillo
5
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Linea Presupuesto Descripcion Cant.Unidad  Precio Tofal

1 CDP 96723 bpo02-1 - IT-BPO-25-16-Agente en 6.0 Mes 77,000,00000 462,000,000,00
Sitio _Agente tecnico_Jomada
Ordinaria_Plata NA NA_NA- 20 Mes

2 CDP96723 bpo02-2 - IT-BPO-25-31-Agente en 6.0 Mes 5,550,000,00 33.300,000,00
Sitio _Agente profesional Economia,
administracion, contaduria y
afines_Jomada Ordinaria_Plata_NA_NA-1
Mes

3 CDP98723 bpo02-3 - [T-BPO-37-6-Supervisor 6.0 Mes 7.200.000,00 43.200,000,00
Servicios BPO_Jomada
Ordinaria_Amplia_NA_NA_NA NA-1 Mes

4 CDP 96723 bpol2-4 - |T-BPO-38-7-Lider de 60 Mes 6.300.000,00 37.800.000,00
calidad Jornada
Ordinaria_Amplia_NA_NA_NA_NA-1 Mes

5 CDP96723 bpo02-5 - IT-BPO-52-16-Enlace Dedicado 6.0 Mes 728.71148 4.372.268,88
alInternet_10Mbps_Zona
1_NA_NA_NA_NA-1Mes

6 CDP96723 bpo02-IVA 1.0 Unidad 110.327.731,09 110.327.731,09

Para el mes de Agosto 2023, la campafia MEN PTA cuenta con los siguientes canales de
atencion:

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.

zonalpta@mineducacion.gov.co
zona2pta@mineducacion.gov.co
zona3pta@mineducacion.gov.co
zona4pta@mineducacion.gov.co
zonabpta@mineducacion.gov.co

SGDEA: Se encuentra habilitada para las secretarias y tutores para remitir
documentacion 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 lider de
calidad los cuales cumplen los horarios establecidos de manera presencial en las
instalaciones de BPM.
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ltem  Cod, Matriz Senicio

1 |IT-BPO-25-16 |Agente enSitio Agente técnico Jornada Ordinaria Plata NA N Mes b
1 |T-8P0-25-31 |Agente enSitio Agente profesional Economia, administracion, contaduriay afines Jomada OrdinariaPlata | 1 Mes b
3 |T-80-37-6 |Supervisor Servicios BPQ Jomada Ordinaria Amplia NA NA 1 Mes b
4 |-8P0-38-7 {Lider de calidad Jornada Ordinaria Amplia NA NA 1 Mes b

Aun no se encuentran definidos para la campania, el caso esta escalado desde el 11 de
agosto con el abogado del MEN para su respectiva revision y socializacion con BMP.

Escoja los ANS que quiere medir durante la ejecucion de la Orden de Compra

v Puntualidad n tiempos de aprovisionamiento. Penaliza &l tiempo que tarda &l Proveedor en aprovisionar &l recurso humano v los recursos tecnoldgicos, Servicios BPO e integracion de todos los servicios definidos por zona
v Disponibilidad de la plataforma tecnoldgica de Centro de Contacto. RTO (Tiempo para volver a operar después de un incidente — Recovery Time Objective)

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

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

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

v Tiempo de atencion: Videollamada

v Tiempo de atencion canales: Fax o Fax Virtual y correo electronico. Porcentaje antes de 5 horas habiles: “a"

v (Quejas sobre el servicio del Centro de Contacto

v Promedio del nivel de satisfaccion de los ciudadanos con el servicio: *s”

v Rotacion de Agentes

v TMO (Tiempo Medio de Operacion).

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

v Ocupacion de Agentes en los canales de atencion; Telefonico o Voz, Chat, Fax o Fax Virtual, Correo Electronico, Web (Web callback, clic to cal). Para transacciones entrantes.
v Ocupacion de Agentes en los canales de atencion: Telefdnico o Voz, Chat, Fax o Fax Virtual, Correo Electranico, Web (Web callback, clic to call). Para transacciones salientes.
v Precisidn error critico de usuario: *ecu”

W Precigion error critico de negocio: “ecn”

v Audtoria efectuada por Ia Entidad Compradora a la medida de Precizion Error Critico de usuario

v Evaluacion de conocimiento Agentes: "eca.”

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 lider de
calidad los cuales cumplen los horarios establecidos de manera presencial en las
instalaciones de BPM.
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ftem ~ Cod. Matrz Senicio
1 {IT-8P0-25-16 Agente enSitio Agente tecnico Jomada OrainariaPlata NA 0| Mes | 6
1 |IT-8P0-25:31 [Agente en itio Agente profesional Economia, administracion, contaduriay afines Jomada OranariaPlata |~ 1 Mes b
3 |IT-8P0-37-6 (Supervisor Servicios BPO Jornada Ordinaria Amplia NA NA l Mes b
4 |T-B0-38-7 {Ler de calidad Jomada Ordinaria Amplia NANA l Mes | 6

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

Mes cedula H Nombre ﬂ Cargo ﬂ Im:apal:idﬂ Vacaciones H Fecha de remplazo H Nombre Remplzzo v
04230135 Laura Lorena Baracaldo Ponton £/09/2023 6/09/2023 Leidy Lorena Plazas/Back Up
04280196 Laura Lorena Baracaldo Pontan 7/09/2023 Sin remplazo
1000353062 Jesica Lorena Osario 7/098/2023 Sin remplazo
Septiembre| 73833667 Alexander Basto Guillen Agente Téenico 7.8/09/2023 7,8/09/2023 Leidy Lorena Plazas/Back Up
79853667 Alexander Basto Guillen 11/09/2023 Sin remplazo
0130705 Ingrid Lorena Galindo 11/09/2023 al 27/08/202|  11/09/2023 &l 27/08/2023 Leidy Lorena Plazas/Back Up
04230135 Laura Lorena Baracaldo Ponton 28/09/2023 al 10/10/202)  28/09/2023 al 10/10/2023 Leidy Lorena Plazas/Back Up
Ana Alejandra Pulido 26y 27/08/2013 Sin remplazo

3 INFRAESTRUCTURA

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

V01 SGC - FR 155 30/09/2021




Informe de Gestion
Mes: septiembre 2023

bpM

Contrato: 112503
Version: 1

4 GESTION GENERAL — AGOSTO 2023

Cantidad en

Unidad
Item Cod. Matriz Servicio Capacidad 5 ? X Tiempo
Capacidad
(meses)
5 IT-BPO-52-16 |Enlace Dedicado a Internet 10Mbps Zona 1 NA NA 1 Mes 6
41 PQR

En la gestién de PQR, durante el mes de septiembre del afio 2023, la mesa de ayuda recibié un
total de 73 radicados de los cuales solo solo el 0,028 % de la gestion tuvo oportunidad de
mejora por ajuste en parrafos los cuales fueron solventados con las retroalimentaciones y
verificacion del area de calidad y supervision .

GENERAL
Estado de PQR Cantidad

Cerrado 45
Escalado MEN 19
En Proceso/Asesor técnico 6
Revisién MEN 1
En proceso Agente Profesional 2

73
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Estado de radicados PQR
45
19
6
] . :
I _
Cerrado Escalado MEN En Proceso/Asesor Revision MEN En proceso Agente
técnico Profesional

4.2 Gestion de correos

En la gestién de Correos, durante el mes de septiembre en Fase de apertura se realiz6 la

dispersion de 8 correos se incluye la cantidad de devoluciones solucionados para un total de

2521.

4.3 Apertura.

FASE DE APERTURA - 2023
ZONA LEGALIZACION DEVOLUCIONES
PLANEACION | - ENVIADA AL ;:ES':IZ:EST: DE:IS\';:;%?\EES PENDIENTE |DEVOLUCION/SOLUCIONADO
VALIDADOR ENVIAR

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 gestion de Modulo 1, durante el mes de septiembre del afio 2023, se realizé la asignacion
de 6223 agendas con Valor, 9544 sin valor y esta pendiente por dispersar 12157

10
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FASE MODULO 1-2023
ZONA LEGALIZACION | LEGALIZACION | - iy enTE | pENDIENTE DEVOLUCIONE
. -ENVIADA AL | - ENVIADA AL DEVOLUCIONES
PLANEACION DISPERSAR CON | DISPERSAR PENDIENTE
VALIDADOR | VALIDADOR VT SINVALOR | ENVIADAS T
CON VALOR | SIN VALOR
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
ZONAS 881 1378 2123 0 2074 562 684
TOTAL 6145 6223 9544 0 12157 3348 2222
4.5 Modulo Il Se realiza dispersién de agendas con valor 39y 236 sin valor, y 35

devoluciones pendientes por enviar.

FASE MODULO 11 -2023
ZONA PLANEACION AGENDAS CON VALOR AGENDAS SIN VALOR DEVOLUCIONES
PENDIENTE ENVIAR
ZONA 1 548 8 32 0
ZONA 2 529 15 0
ZONA3 423 98 0
ZONA 4 365 15 32 12
ZONAS 310 9 59 23
TOTAL 2175 39 236 35

4.6 Validacion de agendas

Se culmina con la validacion de agendas con valor el 29 de septiembre, se realiza gestion de
7080 en total, de las cuales 3327 se encuentran en estado aprobado, 3242 en devolucion y 511
pendientes.

11
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Estado de agendas

3327 3242

511

APROBADA DEVOLUCION PENDIENTE

5 PLANES DE ACCION.

Durante el mes de agosto de 2023, se llevaron a cabo actividades contribuyen al fortalecimiento
de los conocimientos y habilidades para la gestion.

e Evaluacién Mensual

e Implementacidon de enlace con preguntas frecuentes.

e Evaluaciéon de Calidad

¢ Retroalimentacidon oportunidades de mejora individual y grupal.

0
Programados Asistentes Novedades i

Cubrimiento

Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.

6 REUNIONES MESAS DE TRABAJO.

12
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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, retroalimentacion definicion de tareas y fechas de cumplimiento
de los mismos.

H . . .y _ Hoy Mariana < domingo
Hoy | <][ 2 septiembre 2023 Madrid. Comunidad de Madrid ' z0rc/TC 29°C/16°C 30°C/1T
ymingo lunes martes miércoles jueves viernes ]
de sep. 4 5 6 7 8 9

¥ Seguimiento mesa de
ayuda; Reunidon de

5 Microsoft Teams; Lili... |

14 1
i ¥ T:00a. m. Sesion |
1 r ]
1000, m Factura .. | | famath: Reunicn ce| .
. 5 4:30p. m. PLAM DE 1 s i i ]
| 12:30p. m. RE: Caso.. ¥ oI CENCIA ESCA.., | e | farmativa; Presencial... |
1 e
f 18 19 20 21 22 2
11:30a. m. Movedades 8:30a. H._Céﬁééi_téa_é_ﬁ‘
archivo espejo Mod... ; planilla pago materi...
/i:éﬁbj_rﬁ. _____________ 1:00p. m. Revision
; Capacitacidon planill... Operacion MEM PTA;...
3 26 27 29 3
11:00a. m. Cancelado:
Cancelado:
Seguimiento mesa de
ayuda; Reunion de ...
+2
de oct. 2 3 4 5 s} T
l12:_=,gp, m. zona 1; Reunién de Micrasc 1:00p. m. ;&:bﬁb’. ‘m. Seguimiento | P 4:00p. m. Reporteria | [ 7:30a. m. Induccién ... |
T S P En o TEoo oo z- 7 ¢ mesa de ayuda; ] MEn Call / ChatBot - - - .- |
I 3:?!}_9_ _rT'_(_:I_IEn_a_ ?fs?'_"_ fg.:{é}pésr:r}lEv:ﬁllLéacmn i ¥ Reunidén de Microsoft | Atenea/MEM PTA ; HALLE G L TR
{S:Oﬂp. m. VALIDACIC... ;‘Fazmin ‘u"a?gas‘ T f 5 Teams; Liliana Mayer... | Reunidn de Microso.., | G:00a. m. REUMION P...
2 . ) oWt TTC TR HI it 1

7 INFORMES

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

13
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GEMNERAL
ESTADO DE PQR ~ | CANTIDAD GESTION

Cerrado 129 ESTADO DE PQR CANTIDAD
Escalado MEN 30 En Proceso/Agente técnico 15
Cerrado/Asociado [+ RevisionMEM 7
En proceso Agente Profesional 7 Escalado MEN 30
Revision MEM 7 En Proceso/Agente Profesional 7
En proceso Agente técnico 15 Nuegvo 13

Total general 194 Total general 72

Resumen En proceso Agente técnico Revision MEMN Escalados MEM En proceso agente Profesional MNuewvo
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L) Educacién Nacional todos a aprender
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llllllllllllllll CORREQ MDULO 2 Informe Semanal prestacion de servicio
) 0112503

septiembre -2023

................ . POR RESULTADOS Documento Privado

. TUTORES POR SE bp‘ l .

. VALIDACION DE AGENDAS
' DASHBOARD

8 FORMACION.

8.1 Resumen

TOTAL, AGENTES 24
TOTAL, RUTINAS DE CAPACITACION 3
TOTAL, HORAS DE FORMACION 04:00:00

8.2 Plan de Capacitacion Mensual

A continuacién, se relaciona el cronograma de las actividades de formacion programadas para

el mes de septiembre del 2023.
Mes | Tipo Tema ' Duracién Fecha

Sept Blandas Reinduccién Corporativa 3:00:00 6/09/2023
Sept Producto Evaluacion mensual 1:00:00 | 26/09/2023
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También se relaciona la evaluacion mensual gestionada

Duracién Fecha

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

8.3 Planes de accién 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.

Reinduccion

Actualizacion en los procesos BPM, &reas de la empresa, mecanismos de comunicacion y
nuestro sistema integrado de gestion como apoyo al trabajo diario y el progreso productivo de
los colaboradores.

% Cubrimiento
24 24 0 100% 95

Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.

8.4 Graficas de indicadores

Gréafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento trimestral

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
septiembre

Se observa un cumplimiento del 100% de la operacion, se resalta la participacion de los agentes
en la asistencia a las actividades formativas realizadas
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Grafica No 2. Promedio horas de capacitacion x agente

PROMEDIO HORAS DE CAPACITACION
Septiembre

% Promedio horas de Capacitacion
4:19:12
3:50:24
3:21:36
2:52:48
2:24:00
1:55:12
1:26:24
0:57:36

0:28:48

0:00:00

septiembre

Cumplimiento de las 04:00:00 horas formativas por agente para el mes de septiembre, se incluyen
actividades de capacitacion realizadas por parte de Bpm

8.5 Evaluacion mensual de conocimientos:

Para el mes de septiembre se realiz6 la evaluacion mensual de conocimientos correspondiente
a temas de producto y actividades presentadas en el transcurso del mes, a continuacion, se
relacionan las notas obtenidas por los agentes:

CEDULA APELLIDOS NOMBRES NOTA

1014280196 BARACALDO PONTON LAURA LORENA VACACIONES
79853667 BASTO GUILLEN ALEXANDER
1019110705 GALINDO NINO INGRID BIBIANA
1000063886 NIETO DIAZ RUTH LORENA
1000941299 JARAMILLO ALFONSO LAURA ESTEFANIA
1016093089 GARAVITO SARMIENTO LINA PAOLA
52950355 PULIDO DELGADO ANA ALEJANDRA
1000383082 OSORIO FERNANDEZ JESICA LORENA
1005364939 TOLOSA GARCIA ELQUIN ANDRES
17
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1069724334 TRUJILLO ESCOBAR YHENNY PAOLA
52326465 VARGAS RODRIGUEZ YAZMIN
1069713568 CHIRIVI MARTINEZ DIANA PAOLA
52714196 PEREIRA MALAGON EXELINE
1033786865 MOLANO HINCAPIE HUILTON ANDRES
1024468136 AGUILAR SOTO MAGDA YAZMIN
1033731981 CAMACHO JIMENEZ MAYERLY KATHERINE 60
1014255208 TELLEZ ACUNA VIVIANA MARCELA 60
52759591 VEGA ORJUELA CLAUDIA PILAR ‘
1024545531 PARDO RODRIGUEZ NASLY YUREY
52898650 SANDOVAL MONROY JUDY KAROLINA
1122813953 SOLANO PINTO KENNIS KELIAN
1024527051 GIRALDO RIOS PAOLA ANDREA
1033803158 BARRERA ARAQUE KELY DAYANA ‘
1023943523 PLAZAS MELO LEIDY LORENA ‘
|

A continuacion, se detallan las preguntas realizadas en la evaluacion mensual de conocimiento
para el mes de septiembre de la campafia MEN-PTA

EVALUACION MENSUAL CAMPANA MEN-PTA — septiembre 2023
1 segun la imagen el Tutor tiene autorizado transporte y alojamiento a que semana corresponden las

fechas de acompafiamiento

V01 SGC - FR 155
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MBUSTERIO OF EOUCACION FORMATO SOPORTE DE MNSTERD OF [DICAZIN
‘._7:‘::‘“ | TRANSPORTE Y ALOJAMIENTO a Ot

ALOJAMIENTO

ALOJAMIENTO (Si- No) S Y |/ CANTIDAD DE DIAS: a;}

rg&ﬁ:fﬂ, L (0) / (o} l/ 2023 LUGAR DE PERNOCTACION MUN|CIP IO 4o VETAS

ommun 14 /0} /2020  Mtiomaioh  COLEGR SAS AN

DANG = As@B63000087

TRANSPORTE

FECHA: (DD/MMWAAAA) 40/04/292_3 ORIGEN: Flondablav ca

TIPO DE TRANSPORTE:  CAD DD DESTINO: Ve oS

e DL s 0 IPT —534-  FiRma oEL cONDUCTOR: TS

VALOR RECORRIDO:S 22.000 OBSERVACIONES:

FECHA: (DOMMAAAL) |24 /O? /%—2_3 ORIGEN: VETAS

TIPO DE TRANSPORTE:  C AQLO DESTINO: FLORIDABLAN CA

meexmao 'PT'%+ FIRMA DEL CONDUCTOR: (_J"t/’

OR | CORRIDO: §
SOrstr t- Nttt dr b tocsdn /3

a. Semana 3
b Semana 2

c semana9

d Semana 1

e Semana 8

f Semana 7

2 Segun laimagen confirme la informacion requerida y sustente su respuesta:
esta bien diligenciado el campo de dias:
a. Si

b. No

cuantos dias seria el pago de alojamiento
a.4

b.5

c4.5

d.o

En qué estado quedara esta agenda segun su gestion
a. Aprobada
b.devolucién.
c.pendiente

3. Como se deben nombrar los documentos de agendas en el Drive que no estan pendientes ni tienen
devolucion.
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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 esté legalizando la palabra CUMP-la zona a la que

pertenece el numero de la llave vy las siglas VF ejemplo 30582213 SEM4CUMP-Z2_ 30581 VF

Transporte cedula_semana que esté legalizando la palabra TRANS- la zona a la
gue pertenece el numero de la llave y las siglas VF Ejemplo 30582213 SEM4TRANS-Z2 30581 VF

4. Segun la circular 04 de 2023 el nimero de dias para acompafiamiento presencial (Modulo 1) en
sedes urbanas debe ser igual a:

a. 11 dias.

b. 12 dias.

c. 15 dias.

d. 13 dias

5. Por ninglin motivo los tutores pueden abandonar su labor como docentes de aula hasta tanto no se
presente su reemplazo o el Coordinador certifique a la secretaria de educacién que no requiere
reemplazarlo es: FALSO___ VERDADERO __x_

6. Un tutor puede tener mas 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
direccién de residencia” FALSO__ x  VERDADERO

8. Pregunta de nuestra reinduccion corporativa. Segun la politica de datos, la informacién de nuestros
clientes sera usada para:

a. Mantener contacto sobre la gestidn y reporte de servicios actuales o finalizados

b. Gestionar la entrega de insumos adquiridos

c. Procesos de contratacion vigentes o futuros

Respuesta correcta: A. Mantener contacto sobre la gestion y reporte de servicios actuales o
finalizados

9. Pregunta de nuestra reinduccion corporativa. La herramienta colaborativa para reconocer nuestro
Sistema Integrado de Gestion es:

a. Alfresco

b. Kawak

c. BUK

Respuesta correcta B. Kawak

10. Pregunta de nuestra reinduccién corporativa. El outsourcing de TI BPM ofrece a las empresas:
a. Soporte tecnolégico

b. Mejora en calidad de procesos

c. Seguridad de la informacion

Respuesta correcta A. Soporte Tecnoldgico
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8.6 Plan de capacitacion proximo mes: octubre 2023.

Duracioén Fecha

oct Blandas Tipos de objetivos 1:30:00 | 06/10/023
oct Técnica Taller Excel Il 1:30:00 | 13/10/2023
oct Producto Evaluacién mensual 1:00:00 | 26/10/2023

8.7 Conclusiones

Se aprueba satisfactoriamente el indicador de evaluacion mensual, se reporta al coordinador las
preguntas fallidas para su respectiva retroalimentacion y recuperacion de esta.

Destacamos el compromiso del equipo en la realizacion de las actividades de formacion en los
tiempos y fechas establecidas.

9 CALIDAD.

9.1 Presentacion

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 creacion y socializacion del presente
informe, para asegurar la continua satisfaccion de los clientes externos mediante el desarrollo
permanente de la calidad de nuestro servicio, siendo parte de un concepto que involucra la
orientacién de la organizacion a la calidad manifestada en compromisos previos de servicio,
desarrollo de su personal y contribucion al bienestar general.

Para llevar este compromiso a su desarrollo total y conseguir este objetivo hay una serie de
estandares a seguir:

1. Busqueda permanente de la satisfaccion del cliente.

2. Gestion basada en hechos.

3. Direccién 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 realiz6 la aprobacién 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 validacién 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 educacion nacional. Para el desarrollo del analisis de calidad, evaluacion y
desempeiio de cada uno de nuestros asesores en los procesos, se ha implementado la siguiente
matriz de valoracion de manera transversal en cada proceso e interaccion.
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El proceso de valoracion llevado a cabo en el modelo de experiencia de BPM Consulting, incluye
diferentes categorias de conductas que pueden impactar este modelo y con llevar a errores
criticos de negocio (ECN), errores criticos de usuario final (ECUF), errores criticos de
cumplimiento (ECC) y errores no criticos (ENC). El ideal de esta segmentacion se orienta a
abarcar de manera integral los aspectos contenidos en las diferentes interacciones y proponer
alternativas de mejoras, asi como, reconoce y resalta aspectos positivos.

10 DICCIONARIO DE ERRORES CRITICOS Y NO CRITICOS

A continuacién, se relaciona la matriz de evaluacion descrita en el punto anterior, se puede
identificar la categoria e items de valoracidon con su respectivo porcentaje de impacto en el
modelo de experiencia de BPM Consulting.

Errores no criticos (ENC).

Errores criticos de negocio (ECN).
Errores criticos de cumplimiento (ECC).
Errores criticos de usuario final (ECUF).

o0 o

bpM

Educacion Nacional
Matriz De Evaluacion De Calidad Proceso Agendas - Correo - PQR Y Validaciones todos a aprender

\’ st e MATRIZ DE CALIDAD N

Version 1.0
4/09/2023

Error No Critico

PROCESO AL

Sub ftem Definicion CUAL APLICA

» Se debe hacer uso de los parametros establecidos para la presentacion del escrito segin cada proceso. (Excel -

N, o,
Justificacion. Word) 10% Para todos.
Presentacion del & &
" . * Se debe usar el tamafio y tipo de letra indicada por los lineamientos establecidos. (Verdana en tamafio 11 - o
documento. lamanciinolicliier e justificado) / recuadros centrados fuente sera 10, interlineado 1.0. 10% PQR - Agendas
Encabezado. * Se deben uso de los encabezados institucionales de acuerdo a los lineamientos establecidos. 10% PQR - Correa

La duracion de respuesta es " . - .
* Fl agente debe utilizar el tiempo necesario segin la solicitud, sin realizar procesos innecesarios, con €l fin de no

acorde con la solicitud de la 20% Para todos
" alargar el iempo de respuesta en cada radicado o agenda o correo.
Secretaria,
Tiempos.
Estar atento a la solicitud del |+ Verifica las semanas reportadas por el tutor y/o solicitudes en los adjuntos del correo (Correo - Agendas). 20% Para todos
tutor mediante el correo adjunto. |+ Validar la solicitud de la Secretaria para la activacion y cambios correspondientes a cada radicado (PQR). ° ’
Etiqueta. Utilizar correctamente las » Utiliza la estructura establecida por la ent\d‘ad en donde se detalle la imagen corporativa, eslogan, o cualquier 10% Para todos.
plantillas. imagen que la represente a BPM o MEN segin aplique

* Cuando se requieran datos adicionales para la solucion del caso asignado, se deben generar las preguntas
necesarias y solicitar los datos pendientes para identificar la necesidad de la SE y/o los tutores, siempre se debe
generar un sentimiento de interés en la situacion presentada dando una respuesta correcta y un soporte
espedifico a su solicitud.

Realiza escalamientos necesarios
para el avance y solucién del
radicado segan la Secretaria.

10% PQR - Agendas

Lectura e integracion con el

s /o &k Utiliza expresiones adecuadas de |+ Comunica facimente las ideas sin ocasionar confusion con los tutores y/o Secretaria, demostrando seguridad.

'orma escrita, mostrando . iliza palabras adecuadas sin tecnicismos o términos que no son claros para los tutores 0 Secretaria, evita

fi ita, trand, Utiliza palab d d t t q | para los tut: y/o Secretaria, evit: 10% Para todos

seguridad en sus respuestas y |utilizar términos que puedan generar barreras de comunicacion, emplea un lenguaje adecuado y entendible segln ° ’
analisis. la situacion y las caracteristicas que se identifican.
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Tipifica de manera correcta

is de documentos.

Etiquetado.

Redaccion y ortografia.

Normatividad y Legales.

Sub item Defini Peso
o
 Las respuestas proyectadas deben ser enviadas con el formato con las plantillas de la carta actualizada y 0%
Formato carta. A , - - PQR
vigente en el momento de la gestion, de acuerdo con los lineamientos establecidos 100%
o
o
* Remite correo verificando que él(os) documento(s) se encuentren adjuntos, comprobando que la informacion 0%
Documentos anexos. - Para todos.
enviada corresponda al caso abordado y sea correcta 100%
o
*Consigna de manera adecuada la siguiente informacion en la base, carpeta o aplicativo asignado por el
supervisor: fecha de recepcion del correo, correo de quien remite, asunto del correo, cuerpo del correo,
adjuntos, resultado, radicado, nimero de documento, descripcién de documentos. No borrar ningdn correo
recibido (Para Todos).
N » Ingresa y actualiza |a informacion correcta de los radicados o correos enviados por los tutores y/o Secretarias,
Registra de manera adecuada la N
L .. . reemplazos y demas procesos a realizar en las bases establecidas por el MEN (Excel - Word - formatos) (PQR - 0%
tipificacion en el aplicative
- Agendas) - Para todos
asignado por el operador o
z 100%
(supervisor).
 Verifica informacion de consulta, la secretaria que corresponde, ciclo de semanas reportadas, registro en la
base 4,0. Diligenciamiento de todos los campos necesarios para la agenda gue reporta el tutor (semanas, total a
pagar de transporte y alojamiento, escalafén, agenda con y sin valor, entre otros). Validar que no supere el tutor
2 visitas por dia (Agendas).
Nota: maximo de 11 dias para sedes rurales y de 12 dias para sedes urbanas
Realiza el cargue en la * Realiza el cargue de los documentos enviados por correo, respuesta de la proyeccion, resultados de circular 06 0%
compartida y/o correo segan el |y circular 29, fuente tutor, base 4.0, focalizacién, anexo 1, valores de reembolso y otros documentos necesarios - Para todos.
proceso. para la gestion y respuesta segun el proceso que se ejecute. 100%
* Se valida semanas y sedes correspondientes asignadas en matriz de focalizacion VS el cumplido, valida tabla de
alojamiento y el valor asignado seguin corresponda. (Agendas - Correo)
. . a 0%
Verificacién de los archivos - .
z Z « Valida, documentos enviados por correo electronico como lo son: acto administrativo, valores de reembolso; - Para todos.
adjuntos mediante el correo. 3 " - A
acto de nombramiento, escalafén, docentes acompaiiados, anexo 1. Ademas, informacion entregada por la 100%
operacion como es informacién, fuente tutor, Circular 06, Circular 29, focalizacién, entre otros, segin el méodulo
que se esté evaluando. (Segln aplique el radicado) (PQR)
* Se valida semanas y sedes correspondientes asignadas en matriz de focalizacion VS el cumplido, valida tabla de
alojamiento y el valor asignado segin corresponda. (Correo - Agendas)
. L « Valida, circular 06 y circular 29, fuente tutor, base 4.0, focalizacion, anexo 1, valores de reembolso acto 0%
Realiza validaciones en base 2 L
. administrativo, acto de nombramiento, escalafén, docentes acompafiados, entre otros, identificando las posibles - Para todos.
tutor segiin proceso. 4 o
evoluciones con respecto a la activacion de tutores o documentos como cedula, escalafon, cuenta bancaria, 100%
sedes educativos. (PQR)
Nota: maximo de 11 dias para sedes rurales y de 12 dias para sedes urbanas.
* Guarda los documentos recibidos segin los lineamientos (CB_, CC_, NR_, RE_, CS_,PT_, RENUNCIA_,
INCAPACIDAD_, LICENCIA_, RETIRO_) entre otros. De igual forma, los documentos trabajados segin
lineamientos (PQR)
Etiqueta los soportes redbidos 0%
segin estructura que establece | Guarda los documentos recibidos segun los lineamientos (CC_nombre tutor, CC-SEM1CUMP_LLAVE VF (1) - Para todos
la entidad con el proveedor.  |D(2) D(3)y CC-SEM1TRANS_LLAVE VF (1) D(2) D(3)) entre otros. (Agendas) 100%
 Enviar al validador todos los archivos adjuntos recepcionados en el correo enviado por parte de la Secretaria
(Correo)
« El agente emplea una ortografia adecuada en todos los registros realizados en las aplicaciones utiizadas para 0%
Redacci6n y Ortografia. desempefiar su labor. Genera la digitacion clara para no afectar el contexto de la informacion usando - Para todos
adecuadamente las reglas ortograficas, redaccién, acentuacion, signos de puntuacién y gramética, entre otros. 100%
« Se deb tores valid d ta coherente y entendible al pet ( i 0%
Conectores. : :e euﬂedrzju‘ja;rc)onec ores validos para dar una respuesta coherente y entendible al peticionario (ej: por dltimo, - Para todos
g 9 100%
ro= E—
Errores Criticos De Cumplimiento
Sub item Definicion
« Evita brinda informacion confidendial de los tutores, tales como datos confidenciales a terceros (nombres, 0%
Reserva informacion confidendal |teléfonos, cédula, etc.). El validador se abstiene de informar los procesos internos que impriman imagen negativa N Para todos
del MEN y el PTA. al negocio, como inconvenientes en aplicativos, actualizacion de informacion importante, fallas internas de 100%
procesos y/o funcionarios, etc.
Realiza un adecuado manejo de 0%
sus usuarios evitando que sean |+ Gestiona con el login que le fue asignado y evita compartirlo con otros. - Para todos.
utilizados por otros. 100%
oEl validador maneja adecuadamente las herramientas de trabajo sin disminuir intencionalmente el ritmo laboral 0%
Uso adecuado de las (no bloquear, no ingerir alimentos y no maguillarse en el puesto de trabajo, uso del celular, no escuchar musica). N para todos
herramientas de trabajo. Debe evitar realizar actividades ajenas a su labor dentro de la operacién como: Intemet. Etc. Estas deben ser 100% '
utilizadas para actividades estrictamente laborales.
Protege la Informacion La informacion confidencial del usuario, como documentos de identidad, correos, teléfonos y direcciones, no se 0%
confidencial del usuario y datos |debe entregar a terceros. La informacién confidencial de BPM consulting como direccién del centro empresarial, - Para todos
personales (Habeas Data) geo-referendacion de donde estd ubicado el Call center no debe ser divulgada a ningdn usuario. 100%
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Error Criticos Para El Usuario Final

PROCESO AL

Definici6n Peso CUAL APLICA

Sub item

* Se debe garantizar que la proyeccion realizada atienda el tipo de solicitud y brinde respuesta segln alcance.
Identifica de forma rapida y (PQR - Correo). 0%
acertada la necesidad del tutor

y/o Secretaria.

Identifica motivo de la

Para todos
consulta.

= Hace validacién correspondiente a la solicitud y radicacién de alojamiento, transporte o agendas sin valor segiin | 100%
corresponda (Agendas)

* La respuesta proyectada debe contener los nombres, apelidos del tutor, Secretaria a la que pertenece de

forma correcta, como aparecen consignados en las bases de informacién segiin lineamientos, no incluye parrafos

innecesarios que puedan cambiar la respuesta de fondo. Asi como la direccion de notificacion y/o correo

electronico (PQR).

- 0%
Proyecta y/o notifica la

respuesta correctamente.

= Notifica las inconsistencias encontradas en los documentos para legalizar las agendas validadas y dias a - Para todos
legalizar en las agendas con valor (maximo de 11 dias para sedes rurales y de 12 dias para sedes urbanas) 100%

(Agendas)

Solucién y respuesta.

« Envia respuesta correspondiente al caso realizado por el validador a el tutor y/o secretaria que corresponde
verificando que la respuesta sea coherente con lo que indica el agente tecnico (Correo).

= El validador suministra de manera correcta, completa y veraz la informacién y descripcién de acuerdo con los
soportes recibidos por parte del tutor, reemplazo o Secretaria de educacion, basado en los archivos de consulta

(PQR)

* Devuelve al tutor el correo con la respectiva respuesta, indicando de manera clara y precisa las inconsistencias
evidenciadas segun aplique, utilizando las plantilas establecidas por PTA, (el lider de correo debe corroborar que la
llave corresponda con la respuesta emitida por el validador) (Correo) 0%

o
Respuesta emitida. - Para todos
100%
* Devuelve al respectivo tutor documento en Word con los motivos del rechazo de la agenda usando las plantilas
correspondientes, indica de manera clara y precisa las inconsistencias evidenciadas.

Posibles devoluciones: Error en diligenciamiento de fechas, enmendaduras en el documento, firma digital, valor de
transporte supera a los topes indicados por la Secretaria o SIPTA, datos legibles, fecha de inicio y fin de la
semana, Motivo de devolucion, entre otros. Es importante tener en cuenta que la informacion del Word con la
devolucion debe coincidir con el diligenciado en la base 4,0 (Agendas).

Gestion y Respuesta.

* Se deberd establecer que la documentacién aportada sea legible, completa, sin tajaduras ni enmendaduras, de 0%
lo contrario se debe establecer que dichos soportes no cumplen con los criterios establecidos y se deberan

Documentacion adecuada, N
solicitar nuevamente. 100%

completa y legible. Para todos

Identifica que el caso no  El validador debera determinar que la informacidn y la documentacién aportada permite establecer que se 0%

presenta novedades que impiden
la aprobacion de la circular 06.

cumplen los criterios de la circular 06, de lo contrario se debera informar a la Secretaria y/ o tutor de educacién
las causales de la no aprobacion y el proceso de subsanacion

100%

PQR-Agendas

Identifica que el caso no
presenta novedades que impiden
la aprobacién de la circular 29.

* El Validador debera determinar que la informacion y la documentacion aportada permite establecer que se
cumplen los criterios de la circular 29, de lo contrario se debera informar a la Secretaria y/ o tutor de educacion
las causales de la no aprobacion y el proceso de subsanacion.

0%

100%

PQR-Agendas

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 gener6 aprobacion por parte de
nuestro cliente el dia 18 de septiembre y socializada a la operacion el dia 25 de septiembre por
disponibilidad de la operacion, en promedio cada agente fue evaluado 8.45 veces, general, en el
ejercicio de monitoreo se detectaron 47 items afectados en 43 monitoreos realizados con
afectacion en ECN 41y 3 de ECU, para errores no criticos 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 retroalimentacion de forma inmediata sobre las
buenas y malas préacticas por parte del agente.

De las 186 muestras realizadas, se encontraron 65 items con error, entre criticos y no criticos,
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 campafia MEN PTA.

10.1 Estadisticas de Gestidén de la calidad del Servicio

En cuanto a los acuerdos de servicio estipulados entre el Ministerio de educacion 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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OPoMNM

INFORME DE CALIDAD MEN-PTA - 30 DE SEPTIEMBRE
2023

DATOS GEHERALES

ROTA AGENTE

FEC
FECM

FECUF

FECC

FEMC

TOTAL MUESTRAS

N oTax
o g

REINCIDENCIA AGEMTE
BASE MIDNITOREDS
| ]

10.2 Resultado por Canal.

A continuacion, 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.

LIDER DE REWISION /
e e CORRED ot Al CIRCULAR 06

PEC o 839 U gy W71 W 82%
PECN oL 839 (U T-UTAN v icTTAE S oL T4
PECUF U od4% o 100% o O7% o 100%
PECC o 100% o 08% o 08% o 100%
PENC o 100% o 100% o"100% o 00%
NUMERO DE ASESORES 4 6 14 2

TOTAL MUESTRAS 18 43 108 17

10.3 Ranking Por Agente.

A continuacion, se identificard 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 item afectados y el total de muestras afectadas por cada uno de ellos. De
igual manera, la nota final de la campafia por cada uno de los segmentos.
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RANKING AGENTE

#  lCANTIDAD: | CANTIDAD | %

NOMBRE 'MUESTRA: ECPOR |

s

ITEM

ITEM

. GLOBAL

VEGA ORJUELA CLAUDIA PILAR 2 0 0 0 0 0 0

BARRERA ARAQUE KELY DAYANA g 0 0 0 0 0 0 ‘ 100%
TELLEZ ACUNA VIVIANA MARCELA 8 0 0 0 0 0 0 * 100%
AGUILAR SOTO MAGDA YAZMIN & 1 1 1 0 0 1 * 88%
BARACALDO PONTOM LAURA LORENA 8 1 1 1 0 0 0 * 88%
BASTO GUILLEN ALEXANDER 8 1 1 1 0 0 0 * 88%
SOLANO PINTO KENNIS KELIAN 8 1 1 1 0 1 0 * 88%
JARAMILLO ALFONSO LAURA ESTEFANIA 8 1 1 1 0 0 2 ‘ 88%
NIETO DIAZ RUTH LORENA g 1 1 1 0 0 0 * 88%
SANDOVAL MONROY JUDY KAROLINA 10 2 2 2 0 0 0 = 830%
PEREIRA MALAGON EXELINE 9 3 2 2 1 0 3 = 78%
GIRALDO RIOS PAOLA ANDREA 2 2 2 2 0 0 0 = 75%
PARDO RODRIGUEZ NASLY YUREY g 3 2 2 1 0 0 = 75%
TOLOSA GARCIA ELQUIN ANDRES 8 2 2 2 0 0 1 = 75%
(OSORIO FERNANDEZ JESICA LORENA 9 3 3 3 0 1 4 = 67%
PLAZAS MELO LEIDY LORENA 9 3 3 2 1 0 2 = 67%
MOLANO HINCAPIE HUILTONM ANDRES 9 3 3 3 0 0 1 = 67%
PULIDO DELGADO AMNA ALEJANDRA 9 3 3 3 0 0 0 = 67%
GARAVITO SARMIENTO LINA PAOLA 9 4 3 3 0 1 0 = 67%
CHIRIVI MARTIMEZ DIANA PACLA 9 4 ] 3 1 0 2 * 56%
CAMACHQ JIMENEZ MAYERLY KATHERINE 9 4 4 4 0 0 0 * 56%
GALINDO NINO INGRID BIBIANA & 5 4 4 0 0 2 * 50%
Total general 186 47 43 41 4 3 18 7%

10.4 Paretos de Errores Criticos y No Criticos.

A continuacion, se puede identificar los diferentes items que se encuentran mas afectados y su
cantidad correspondiente en errores criticos de usuario final y Negocio como los errores no

criticos que se identificaron en la operacion.
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CANTIDAD DE AFECTACIONES CRITICAS

Realiza el cargue en la compartida y/o correo segun el proceso 14
Registra de manera adecuada la fipificacion en el aplicativo asignado por 10
el operador (supervisor)

Etiqueta los soportes recibidos segun estructura que establece la entidad
con el proveedor
Redaccion v Ortografia
Realiza validaciones en base tutor segun proceso
Documentos Anexos
Verificacion de los archivos adjuntos mediante el correo

Respuesta emitida

[ N S S B T o B

Proyecta y/o notifica la respuesta correctamente

PARETOS EC 837
Registra de Etiqueta los
Redliza el manera soportes .
adecuada la P . Redliza
cargue enla |. =~ L recibidos segin L . o
. tipificacién en el Redacciény |validaciones en
compartida y/o aplicativo estructura que Ortografia  base tutor segin
correo segun el ap establece la or g
asignado por el " proceso
proceso entidad con el
operador
. proveedor
(supervisor)
-7 29,79% 21,28% 14,89% 10,64% 6,38%
—o—ACUMULADO 29.8% 51% 66% 77% 83%

CANTIDAD DE AFECTACIONES NO CRITICAS

Utilizar correctamente las plantillas

La duracién de respuesta es acorde con la solicitud de la Secretaria

Tamafio y tipo de fuente

Justificacion

[N L Ry Y e ]
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PARETOS ENC
89%

72%

44,4%

H e

Utilizar correctamente las La duracion de re.spuesia es ~ .
L acorde con la solicitud de la| Tamafo y tipo de fuente
plantillas .
Secretaria
%, 44,44% 27,78% 16,67%
== ACUMULADO 44 4% 72% 89%

11 ERRORES CRITICOS

11.1 Error Critico de Negocio Mes De Septiembre.

ITEM AFECTADOR ERROR CRITICO DE # ITEM %
NEGOCIO (ECN) ACUMULADO

Realiza el cargue en la compartida y/o correo 14 32,56% 32,6%
segun el proceso
Registra de manera adecuada la tipificacion en 10 23,26% 56%
el aplicativo asignado por el operador
(supervisor)
Etiqueta los soportes recibidos segun 7 16,28% 72%
estructura que establece la entidad con el
proveedor
Redaccion y Ortografia 5 11,63% 84%
Realiza validaciones en base tutor segun 3 6,98% 91%
proceso
Documentos Anexos 2 4,65% 95%
Verificacion de los archivos adjuntos mediante 2 4,65% 100%
el correo

TOTAL 43 100,00% 100,0%
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120,00%
100,00% —
.
B0,00%
60,00%
40,00%
20,00% .
0,00% - - il _— _—
Registrade manera Etiqueta los
Realiza el cargue en adecuada la soportes recibidos ) N e .
. P . .. Realiza validaciones Verificacion de los
la compartida yfo tipificacion en el segun estructura Redaccidn y . Documentos . .
. A . . en base tutor segln archivos ad juntos
correo segun el aplicativo asignado que establece la Ortografia Anexos .
. proceso mediante el correo
proceso por el operador entidad con el
(supervisor) proveedor
| 32,56% 23,26% 16,28% 11,63% 6,98% 4,65% 4,65%
e ACUMULADO 32,6% 56% 72% Bk 91% 95% 100%

11.2 Error Critico de Usuario Final Mes De Septiembre.

ITEM AFECTADOR ERROR CRITICO DE # ITEM % %
USUARIO FINAL (ECU) 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. Afectacion De Error Critico De Usuario Final.

ECU

120,00%
100, 00%

B0,00%

40,00%

20,00%

0,00% . -
Respuesta emitida Proyecta yfo notifica la respuesta correctamente

- 30,002 30,00%
== ACUMULADO 50,0% 100%
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11.3 Histérico Errores Criticos Por Agente.

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

RANKING AGENTE

© CANTEC _ CANT ITEM  CANT ITEM |
poRMEM BN | Ecup | CANTTEMENC #MUESTRAS

NOMBRE SUPERVISOR

=IGALINDO NINO INGRID BIBIANA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 3 5 1] 2 8
= CAMACHO JIMENEZ MAYERLY KATHERINE YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 4 4 o] 0 9
=ICHIRIVI MARTINEZ DIANA PAOLA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 4 3 1 2 9
=IGARAVITO SARMIENTO LINA PAOLA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 4 4 1] 0 9
=IPLAZAS MELO LEIDY LORENA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 3 2 1 2 9
=IPARDO RODRIGUEZ NASLY YUREY YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 3 2 1 ] 8
=IMOLANO HINCAPIE HUILTON ANDRES YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 3 3 o 1 9
=IOSORIO FERNANDEZ JESICA LORENA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 3 3 ] 4 9
=/PULIDO DELGADO ANA ALEJANDRA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 3 3 1] ] 9
=IPEREIRA MALAGON EXELINE YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 3 2 1 3 9
=ISANDOVAL MONROY JUDY KAROLINA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 2 2 [t] 0 10
= TOLOSA GARCIA ELQUIN ANDRES YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 2 2 o 1 8
=IGIRALDO RIOS PAQOLA ANDREA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 2 2 1] 0 8
=IBASTO GUILLEN ALEXAMNDER YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 1 1 1] ] 8
=/ JARAMILLO ALFOMSO LAURA ESTEFANIA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 1 1 o] 2 8
=IBARACALDO PONTON LAURA LORENA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 1 1 o 0 8
=INIETO DIAZ RUTH LORENA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 1 1 1] 0 8
=IAGUILAR SOTO MAGDA YAZMIN YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 1 1 1] 1 8
=ISOLANO PINTO KENNIS KELIAN YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 1 1 0] ] 8
=/IBARRERA ARAQUE KELY DAYANA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ o o o 0 8
SITELLEZ ACUNA VIVIANA MARCELA YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ o o ] 0 8
='VEGA ORJUELA CLAUDIA PILAR YAZMIN VARGAS RODRIGUEZ 1] 0 1] 0 8
Total general 47 43 4 18 186

12 ERRORES NO CRITICOS

12.1 Errores No Criticos de Septiembre

Respecto a los hallazgos de errores no criticos, durante el mes de septiembre se identificaron 18
items afectados en 17 monitoreos con afectacion en errores no criticos de 186 monitoreos
realizados. Estos hallazgos se relacionan mayormente en los items de “Utilizar correctamente
las plantillas”,” La duracién de respuesta es acorde con la solicitud de la Secretaria”, “Tamano y
tipo de fuente” y “Justificacion” permitiendo generar oportunidades blandas a mejorar en el

transcurso del siguiente mes.
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ITEM AFECTADOR ERRORES NO CRITICOS (ENC) #ITEM % %
ACUMULADO
Utilizar correctamente las plantillas 8 44,44% 44,4%
La duracion de respuesta es acorde con la solicitud de la 5 27,78% 72%
Secretaria
Tamafio y tipo de fuente 3 16,67% 89%
Justificacién 2 11,11% 100%
TOTAL 18 100,00% 100%
Tabla 3. Afectacién De Errores No Criticos.
ENC
120,00%
100,00% el
80,00%
60,00%
40,00%
il
o0 ) o p—
Utilizar correcltamente las :;:c?r:rea?:nnlgicrnﬁzptlilzsgz ?: Tamaiioy tipo de fuente Justificacion
plantillas Secretaria
I Y A4, 44% 27,78% 16,67% 11,11%
e ACUMULADO A, A% 72% 80% 100%

13 ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE EL MES DE SEPTIEMBRE.

Se realiz6 el manual de procesos para el area de PQR, teniendo en cuenta que al final del mes
de agosto y a inicio del mes de septiembre se encontraban mdltiples devoluciones de los
radicados, como plan de accion se generd la complementacion y paso a paso para poder ejecutar
la validacion de un radicado desde que es asignado por el agente profesional hasta que se remite
la respuesta con la proyeccion realizada. Se adjunta imagenes de algunos de los pasos a llevar
a cabo.
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MAPA PRECESO VALIDACION PQRS 4. Crear en el OneDrive o carpeta compartida que destine el supervisor una

carpeta con el nombre de la Secretaria a trabajar.

El proceso de validacion de PORS se distribuye por medio de correo, el cual es
direccionado por el Agente Profesional @ cada uno de los correos de los
validadores. Una vez este correo se enwie, el validador debe realizar los
siguientes pasos.
1. Crear en el corren del Ministerio {donde ingresa la POR) una carpeta con
el nombre de la Secretaria.
APARIADO

mp O seamasmans

5. Crear dentro de la carpeta de la secretaria tres subcarpetas

(Documento Circular No.29, Formato Circular 06).
2. Mover el radicado de la bandeja de entrada a la carpeta que
corresponde a la secretaria.

Documento Circular N

SE APARTADG - Foemato Circuder No. 05

Dayana Barrera Araque

¥ 5.1 Dentro de la carpeta Documento Circular No.29, el cual se debe
MINISTERID DE EDUCACIO..  Vie 548

crear cada carpeta con el nombre de los respectivos “Tutores”
CC_Nombre Tutor.

3. Descargar los archivos que vienen adjuntos en la POR y enviarlos a la
carpeta que nombramos con el nimero de radicado. (Presionar la
op<ién: “descargar todo®).

MIETERIC DE ECUCACKIM NACIOMAL - Asigracisn de brmais: 2025-88
e

54

5.1.1 Dentro de la carpeta de cada butor se guardardn los soportes 5.2 Dentro de Ia carpeta Documento Circular No. 06, & cual se debe

enviados por 1a Secreraria, como io son:

= (CC_ NumeroCCtutor) Cédula del tutor.

crear cada carpeta con el mes en el que se encuentra trabajando &l
radicado enviado y dentro de ella el nGmero de radicado a trabajar.
Generando dos subcarpetas las cuales se encuentra Circular 06 y
Documentos Soporte.

= {NR_ MumeroCCtutor) Resolucidn o decreto de nombramiento de
remplazo del o Acto administrativo de reemplazo (si aplica)
(nombramiento de reemplaze).

= (RE_ NumeraCCtutor o RE_ Nimers de resslucién) Resolucibn del 3.Marzo
Escalafén del tutor, si este no se relaciona se valida e Acto AN,
Administrativa, certificado de néming u otro soporte que certifique el 5.Mav0
escalafdn. 70000

= (CS_ NumeroCCtutor) Resoluckén o decreto de nombramiento de
6n de servicios del tutor. También conocido coma Acto
administrative de comisién del tutor.
= (PT_ NumersCCrutor) Resclucisn o decreto de nombramiento de CRLANS
planta tempaoral del tutor. O
- CIA_ } Resolucién de renuncia o revacatoria
de nombramiento del tutor.
(INCAPACIDAD_ NumeroCCtutor) Resclucién o decreto sobre
incapacidad del tutor.
(LICENCIA_ NumersCCtuter) Resolucion de licencia por enfermedad
o embarazo del tutor.
(RETIRO_ MumeroCCtutor) Resolucién o decrato de retiro del tutor.
= (CB_MumeroCCtutor) Cuenta Bancaria del tutor. Certificacidn bancaria
del tutor con fecha de expedicién inferior 2 un mes para tutores Nuevos.

£R-548458

5.2.1 En la carpeta Circular 06, es importante guardar los
documentos aportados por la Secretaria, los cuales tengan relacién
con dicha circular.

5.2.2  Se debe nombrar el archivo de proyeccién con el nombre de
1a secretaria y el nimero de radicado, ef cual debe quedar en la carpeta
de Documentos Soporte.

Ejemplo: “Proyeccién Apartadé 2023-ER-548458"
NOTA: Sila certificacitn &g inferior al afio 2020, se debe dejar |a
anctacién a la secretaria de educacién cuando se realice la proyeccién
que se encuentra desactualizado el soporte bancario y es importante &l
envié por parte de ellos. Sin embargo, na es impedimente para que el
tutor quede inactivo, ya que contamas con un soporte (Bajo la circular
o8], 6. Una vez se evidencia las nc ias en el
apartado, se debe indicar que tutores quedan aprobados o cudles no
cumplen tanto en circular 29 como en circular 06.

37| Proyeccion Apartado 2023-ER-548458

G CB_11803584

=R CC_11803504 a

G2 C5_11803584 D-7 Apartedc 3.

EEa NR_11203594 9 FORMATOS CIRCULAR 06 - SE Apartade
11803

G2 FORMATOS ORGANIZDOS ¥ FIRMADOS PDF. 3- 2023
3 RE_ 11803584 @B POF - Incensistencaas
@B POF - Tutores vakves de seembolio, pdtas

Una vez realizada la matriz de calidad se procedio a realizar la socializacion, generando mediante
unas diapositivas realizadas en PPT la presentacion de cada item y sub item para ECN, ECU,
ECC y ENC, posterior a esto se ejecutd la evaluacion de calidad para evidenciar los
conocimientos aprendidos mediante la socializacion.
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/’u Ministerio de
\ % ) Educacién Nacional
4

%2 Ministerio de
{:) Educacién Nacional
i

Agenda

MATRIZDE

CALIDAD | bpMm
MEN - PTA

* Punto 1. Conceptos generales:
(Error critico de negocio,
usuario final y no critico)

* Punto 2. Explicacién de items de

Errores

* Punto 3. Ejemplo de procesos.

& - N
& Spm todos a aprender
bpm < =
2 . g 2 Ministerio de
@ E todos a aprender Etiqueta (Para todos) ) Educacién Nacional
_ﬂ MATRIZ DE CALIDAD - - — :
i . «  Utilizar correctamente las plantillas.
La Matriz de Evaluacién estd dividida en:
* Error No Critico
* Error Critico de Negocio
+ Error Critico de Cumplimiento
* Error Critico de Usuario Final
O ¥ Ministerio de
. - ] 5 e
oprm todos a aprender { i ) Educacién Nacional
< (RO - OO
Redaccién y Ortografia (Para todos) ty?(‘(‘,h a aprenQer Gestion y Respuesta. todos a aprender

* Redaccion y Ortografia. * Respuesta emitida (Para todos).
ﬂm?mm.m * Lot + Documentacion adecuada, completa y legible (Para todos).

+ Identifica que el caso no presenta novedades que impiden la aprobacion de la circular 06.
(PQR-Agendas).

« Identifica que el caso no presenta novedades que impiden la aprobacion de la circular 29.
(PQR-Agendas).

+ Conectores.

B
LA

~

(&

& [

[\%/
W,
i

¥= Ministerio de & ¥°* Ministerio de
Li) Educacién Nacional {:) Educacién Nacional
i bpm i

YA SE ENCUENTRA // Y o SD

= —\ /
DISPONIBLE 5 U “
No OLVIDES REALIZAR:
1 LA EVALUACION MENSUAL T = ALES
2. LA EVALUACION DE LA CHARLA DE wON‘ZS Vi
CALIDAD 0 &N AL I\Y

@ =

A continuacion, se presentara las notas obtenidas de la evaluacion sobre la charla de calidad la
cual constaba de 5 preguntas, se adjunta lista de asistencia con el 100% de la operacion.
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DOCUMENTO APELLIDOS NOMBRES NOTAS %
1024468136 AGUILAR 50TO MAGDA YAZMIN 10 ] 100%
1000541299 ALFONSO JARAMILLO LAURA ESTEFANIA 10 L] 100%
1033803158 BARRERA ARAQUE KELY DAYANA 10 @ 100%
1019110705 GALINDO INGRID BIBIANA 10 ] 100%
1016093089 GARAVITO SARMIENTO LINA PACLA 10 L] 100%
1024527051 GIRALDO RIOS PAOLA ANDREA 10 @ 100%
1033786865 MOLANO HINCAPIE HUILTON ANDRES 10 ] 100%
1000063886 NIETO RUTH LORENA 10 L] 100%
1000383082 OS50RIO FERNANDEZ JESICA LORENA 10 @ 100%
1024545531 PARDO RODRIGUEZ NASLY YUREY 10 ] 100%

52714196 PEREIRA MALAGON EXELINE 10 L] 100%
52898650 SANDOVAL MONROY JUDY KAROLINA 10 @ 100%
1122813953 SOLANC PINTO KENMIS KELIAN 10 ] 100%
1005364939 TOLOSA GARCIA ELQUIN ANDRES 10 L] 100%
52755591 WVEGA ORJUELA CLAUDIA PILAR 10 @ 100%
79853667 BASTO GUILLEN ALEXANDER 8 80%
1069713568 CHIRIVI MARTINEZ DIANA PAOLA 8 80%
1023543523 PLAZAS MELO LEIDY LORENA 8 ( B0%
1033731981 CAMACHO JIMENEZ MAYERLY KATHERINE 6 @ 60%
1014255208 TELLEZ ACUA VIVIANA MARCELA 6 @ 60%
1014280196 BARACALDO PONTON LAURA LORENA NO LA PRESENTO | NO LA PRESENTO
52950355 PULIDO DELGADO ANA ALEJANDRA NO LA PRESENTO | NO LA PRESENTO
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Contrato: 112503
Version: 1

BPM Consulting SAS, en el marco de la ejecucion de la Orden de compra con el MEN PTA,
busca potencializar los procesos internos, brindandoles servicios tercerizados asequibles,
funcionales, innovadores y tecnolégicos enfocados en satisfacer las necesidades tanto del MEN

PTA como la del tutor usuario final.
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Valores Corporativos
£ & KX
Respeto Calidez Compromiso Honestidad
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