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INFORME DE ACTIVIDADES REALIZADAS POR BPM CONSULTING S.A.

Bogota, noviembre 15 del 2024

Sefiora
Mariana Sarmiento Argiello

Coordinadora de Relacionamiento con Agentes
Contrato 97 del 2024 Comision de Regulacion de

Comunicaciones Bogota D.C.

Tema:
Referencia:

Respetado Sefior,

Informe de Actividades Realizadas — Corte 31 octubre
Contrato 97

En ejercicio de las obligaciones de la orden de compra cuyo objeto es: “Adquirir los servicios de Centro de Contacto con el fin

de atender las solicitudes de los usuarios que ingresan por los canales de servicio al cliente de la Comisién de Regulacion de
Comunicaciones”, BPM consulting S.A. relaciona a continuacion los servicios adquiridos mediante la orden de compra y su

consumo durante el periodo comprendido entre el dia 01 al 31 de octubre de 2024:

grabacion de las llamadas,
tipificacion ~ de  cada
llamada y generacion de
reportes con sus
respectivas estadisticas.

1troncal SIP

600 minutos de
conexion
Outbound entre
fijos en ciudades
principales- mes
de octubre

Informe de canal
chat

3:‘:5:;'::; ss Actividades ejecutadas E(j::::t:?i: e';:(:::::lz Coordinacion
Atencién de los canales | 1. Atencién de las llamadas | 10 agentes de Informe de canal |Coordinacion de
telefénico y chat dando entrantes de la linea 01 | Centro de telefdnico Relacionamiento
cumplimento a los ANS 8000 919 278y la linea fija | Contacto - de Agentes
establecidos en laorden 319 8300 que ingresan a | Técnico.
de compra través del PBX de la CRC. Informe de

2. Atencién de los chats | 1.supervisor encuesta
entrantes de la pdgina | operacién Centro [satisfaccion
web de la CRC. de Contacto

3. Almacenamiento y

[/ ‘o\_
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Obligaciones Actividades ejecutadas C'antldad produsto Coordinacion
contractuales Ejecutada entregado
4. Transferencia de Ilamadas minutos

que
requieran informacidon mas

detallada por parte de los
funcionarios de la CRC.
5. Cumplimiento  de los  ANS

establecidos en el canal telefénico
y del canal chat.

consumidos.

Transferencia
de llamadas
100 mes de
septiembre
minutos
consumidos.

Atencion redes

sociales

1. Atencién de los usuariosactivos en
las redes sociales con el fin de
orientarlos en derechos vy
deberes, las redes utilizadas son:
Twitter, Facebook, Instagram vy
LinkedIn.

2. Consolidado de la gestion realizada
en cada una de las redes vy
elaboracién de informe al finalizar

sus

1 agente de
gestion de
redessociales

1 puesto de

trabajo redes
sociales sin
agente

Informe de canal
redes sociales- se
entrega los
primeros 5 dias
de cada mes.

Coordinacién de
Relacionamiento
de Agentes

Atencidén Personal

el mes.

1. Atenciéon presencial con el
ciudadano y registro de |la
informacién  brindada en la

herramienta destinada para este
propésito.

2. Apoyo de forma transversal en las
areas de la CRC.

2 agente Front
Office sin
herramienta

Informe de
Atencion al
usuario ppt:
Informe

campafa

Comision de
Regulacién de

Comunicaciones.

Coordinacion de
Relacionamiento
de Agentes

Supervisor

Seguimiento a los procesosy
procedimientos de calidad de |Ila
prestacion del servicio.

Monitoreo de la prestacién del
servicio mediante acompafiamiento,
pantalla remota o de grabaciones.
Seguimiento y elaboracion de
reportes estadisticos con el nimero de
errores que se generaron en el mes por
agente y por equipo, cantidad de
Agentes en seguimiento, avances
efectos sobre las retroalimentaciones,
fortalezas de cada uno detallando
medidas preventivas, para cumplir]
con los indicadores establecidos, asi
como la identificacién oportunidades de
mejora.

4. Coordinacion de la formacién de los
agentes en temas de producto vy

habilidades blandas.

1 supervisor

Informe de
calidad y
formacion.

ppt: Informe
Campafa
Comisién de
Regulacién de

Comunicaciones.

Coordinacion de
Relacionamiento
de Agentes

Tabla 1. Obligaciones Contractuales
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INDICADORES COMISION NACIONAL DE REGULACION OCTUBRE 2024
CANAL TELEFONICO

Nivel de Atencién Nivel de servicio

Nivel de abandono T™O
40% 60% OBJETIVO 10:00 min

40%
Meta minima Meta minima Meta méxima -
20% B o c
Cantidad llamadas 0% ' 98,67 100% 0% ' / —_— \ 100%

60%

94,35 100% o 1,33%
Ingresadas Cantidad llamadas Lamadas Contestadas Cantidad llamadas TMO ALCANZADO
837 Atendidas L
829 813 8

Grafica #1 Periodo del 01 al 31 de octubre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores

Informe opcion 2y 5 (Consultas - Homologacion)

Indicadores CRC_IN_OP2 CRC_IN_OP5 Llamadas Entrantes vs Llamadas contestadas por Opcién
Octubre Octubre
: 078 672
Llamadas entrantes 678 159
Atendidas 672 157
Llamadas Umbral 658 155
Abandonadas 6 2
Nivel Atencion 99,12% 98,74% 159 98,74% 157
Nivel de Servicio 97,05% 97,48% [ ]
Nivel Abandone 0,88% 1,26%
ASA o8 0 Octubre Octubre
TMO(min) 0:10:05 0:10:07 CRC_IN_OP2 CREIN_OPS
TMO(Seg) 605 607 m Llamadas entrantes  m Atendidas

Grafica #2 Periodo del 01 al 31 de octubre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores
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Informe general de canal chat
. Total

Chat Corte 31 de Octubre

Comportamiento Chat

octubre
Sesiones Ofrecidas 219 100,00%
Sesiones Atendidas 219
Abandono antes de Umbral 18
Abandono después del Umbral 0
% Mivel Atencidon 100,00%
% Nivel de Servicio 0,00%
% Nivel Abandono 0,00% 0,00%
TMO{min) 0:13:47
TMO{Seq) 827

W % Nivel Atencidn

% Nivel Abandono

Informe de tipificacion general del 26 al 31 de octubre 2024

Informe de tipificacion General

— - - I Presencal
+7  ComSULTAS "" REGISTRO DE NUMERQS EXCLUIDOS 3,94%
; 387 a&‘ “ 172 Redes So:’la les
P s Yo 17,55%
- £ - - - - 1 ~
" EFECTIVA “‘ N TRAMITE HOMOLOGACION i"‘. \ OTROS TEMAS
. - 815 vLooom w13
- .
¢7 Telefonico ™~ mm— i~ —— % - e—
,’ 837 NO EFECTIVA l. GUEJAS N COMSULTA REGISTRO DE IMEI
— - - -e— 105 A 'A S
Cantidad de casos  » ,’ Chat ' =\ ~ -
-
1345 =@= 2 . 219 :‘ ELOGUED A COMSULTAS RADICADOS CRC Chat
Yt - 1 \\ 34 :“ AN 5 16,28% Telefénico
H Redes Sociales s o ' omm 62,23%
\ 236 Y TRANSFERERCIA A LA CRC (1] \\ COMSULTA PORTAL DE TRAMITES CRC
o \ " \
~ == R 'TIRN
Presencial L9 n -~
53 TRAMITES REC. DE IDENTIFICACICﬁ Y ORIENTACIEN DE LA PAGING WEE DE LA CRE
& 1t \\ 1
[N
P
LA CONTRIEUCION CRC
v o
Al
v B
v COMSULTAS RESOLUCIONES CRC
A}
\ 0
Y
IMFORRACIEN MINTIC

1

0,65%
1,00% 11,41%

3,70% ’

19,13%

B CONSULTAS

= TRAMITE HOMOLOGACION

42,07% DoliERS
= BLOQUEO
TRANSFERENCIA A LA CRC
TRAMITES REC. DE IDENTIFICACION

CONTENIDOS DE TVY TRAMITES CRC

LLAMADAS NO EFECTIVAS
21,74%
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Informe de tipificacion Inbound

0,65% u CONSULTAS
Nivel_1 El Nivel 2 [ - IO Cantidad % de participacién 1,09%\ 11,41% '
=ITelefénico SIEFECTIVA  CONSULTAS 387 42,07% 370% ‘ = TRAMITE HOMOLOGACION
Telefénico EFECTIVA  TRAMITE HOMOLOGACION 200 21,74% a0m% " QUERS
Telefénico EFECTIVA QUEJAS 176 19,13% » BLOQUEO
Telefénico EFECTIVA BLOQUEO 34 3,70% 19,13%
Telefénico EFECTIVA  TRANSFERENCIA A LA CRC 10 1,09% TRANSFERENCIAA LA CRC
Telefonico EFECTIVA TRAMITES REC. DE IDENTIFIC 6 0,65% TRAMITES REC. DE IDENTIFICACION
Telefénico EFECTIVA  CONTENIDOS DE TV Y TRAM 2 0,22% CONTENIDOS DE TV Y TRAMITES CRC
Telefénico =/NO EFECTIVA LLAMADAS NO EFECTIVAS 105 11,41%
21,74% LLAMADAS NO EFECTIVAS

Grafica #5 Periodo del 01 al 31 de octubre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores

Informe de tipificacion Chat

Nivel_2 Nivel_3 Cantidad % de Participacion
vt B -IChat SEFECTIVA  CONSULTAS 90 42,25%
m QUEJAS
“ _ Chat EFECTIVA  QUEIAS 58 27,23%
u TRAMITE HOMOLOGACION p
- Chat EFECTIVA  TRAMITE HOMOLOGACION 20 9,39%
oA Chat EFECTIVA  BLOQUEO 6 2,82%
Chat ~INO EFECTIVA CHAT NO EFECTIVOS 39 18,31%

Graéfica #6 Periodo del 01 al 31 de octubre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores

Informe de tipificacion Redes sociales

0,85% - 042% « consuLTas
~IRedes Sociales = EFECTIVA CONSULTAS 22 9,32% 2,54% |

RedesSociales EFECTIVA  QUEIAS 13 5,51% 2:32% aens ,
Redes Sociales EFECTIVA  TRAMITE HOMOLOGACION 6 2,54% AL ‘ \ = TRAMITE HOMOLOGEERR
Redes Sociales  EFECTIVA BLOQUEO 5 2,12% ‘ 1,27% = BLOQUEO
Redes Sociales  EFECTIVA Quejas 1 0,42% 3,81% = Quejas
Redes Sociales “QUEIAS  QUEJA CALIDAD DELSERVICIO 70 2966% o1y 2’;}2@& « QUEIA CALDAD DEL SERVID
Redes Sociales QUEJAS NUMEROS EXCLUIDOS 64 27,12% _\ 4,24% |
Redes Sociales  QUEJAS Queja terminacion del contrato 13 5,51% NUMEROS EXCLUIDOS
Redes Sociales  QUEJAS QUEJA MEDIOS DE ATENCION 10 4,24% Queja terminacin del contrato
Redes Sociales QUEJAS Queja por cobro injustificado 9 3,81% = QUEJA MEDIOS DE ATENCION
Redes Sociales QUEJAS QUEJA POR FRAUDE 9 3,81% = Queja por cobro injustificado
Redes Sociales QUEJAS QUEJA DE PORTABILIDAD 5 6 2,54% - QuEARITN:
Redes Sociales QUEJAS QUEJA PUBLICIDAD ENGANOSA 3 1,27%
Redes Sociales  QUEJAS QUEJA PQR CONTENIDOS TV 2 0,85% em B TABILIDAY
Redes Sociales QUEJAS TRAMITE HOMOLOGACION 1 0,42% QUEJA PUBLICIDAD ENGANOSA
Redes Sociales QUEJAS QUEJA TARIFAS 1 0,42% QUEJA POR CONTEN IDOS TV
Redes Sociales QUEJAS QUEJA CLAUSULA DE PERMANENCIA 1 0,42% TRAMITE HOMOLOGACION

= QUEJATARIFAS

Grafica #7 Periodo del 01 al 31 de octubre del 2024 = QUEIA CLAUSULA DE PERMANENCIA
Fuente Dashboard informe de indicadores

Periodo del 26 al 31 de septiembre del 2024
Grafica #8 Gnica
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3,77% 1,89%

3,77% ‘\

Informe de tipificacion Presencial

Nivel_1 ﬂ Nivel_2 ﬂ Nivel 3 Cantidad % de Participacion

1 TRAMITE HOMOLOGACION

S SPresencial -/EFECTIVA  TRAMITE HOMOLOGACION 43 90,57%
ne Presencial EFECTIVA  QUEIA 2 3,77%
CONSULTAS Presencial EFECTIVA  BLOQUEO 2 3,77%

Presencial EFECTIVA  CONSULTAS 1 1,89%

Gréfica #8 Periodo del 01 al 31 de octubre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores

Informe Encuesta de satisfaccién general

Nuestro objetivo es conocer su grado de satisfaccion con el servicio que acaba de recibir en una escala de 1a 5 donde 5 es
excelente, 4 es bueno, 3 es normal, 2 es regular, y 1 es malo, por favor califique las siguientes preguntas.

. : N Co¥de 1 Mde Nautro
Pregunta i Cantidad: ion! Instisfaceidn:  Mewra ¢ ST 0 TR Imssisfaccidn, -
' ' ' ' 1 Satisfaccion  Inzatisfaccidn 4 %
o ' 1%
1. iEn general, como calificael : : : :
semviciorecibidoporlalineade | 265 259 ! 402 w15
servicio al cliente? : : : : ;
2 6 5 satisfaccion
259
CAMTIDAD ENCUESTAS 8%
Respuestas Cantidad
Z 1.1 :5u requerimiento fue solucionado en la 1.2 ;la informacion entregada por la
3 122 llamada? persona que lo atendio fue clara?
5 247 Si [ Si
RIS N No

Gréfica #9 Periodo del 01 al 31 de octubre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores
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Informe encuesta de satisfaccion atencién call center

Nuestro objetivo es conocer su grado de satisfaccion con el servicio que acaba de recibir en una escala de 1a 5 donde 5 es
excelente, 4 es bueno, 3 es normal, 2 es regular, y 1 es malo, por favor califique las siguientes preguntas.

H H H H E ! Nautra
equnta » Cantidad : Satisfaccian: Instista H Weutro . 2
Pregunta ' Cantidad: Satisf i Imsti b Mewtr ’ Ins1n'r:n:mn
1 : i : =T ci at
. 1%

! ! : %
2. jComale pareciala amabilidad 55 | 55 7 z 95 e Z R

de la persona que lo atendid?

265

CANTIDAD ENCUESTAS

Respuestaz Cantidad
z 4 1.1 :El lenguaje utilizado fue el adecuado? 1.2 ;la persona que lo atendid escucho
3 221 atentamente su requerimiento?
5 235 Si o Si
Total 265 Mo 0 i Mo
Encuesta de satisfaccién atencién presencial
Tat T'r'llT!E'Fl:-E'- Tatal
Insatisfecho . - - - -
o JEn general cdmo califica la solucidn a su requerimiento?
K1l 15 0 47
0,003
sCama califica el zervicio de la perzona que le atendia? 4dq 3 0 47
sCama califica la orientacidn al tramite realizada’? 43 4 0
47
Satisfecho iLa zalicitud a su requerimiento fue resuelta en esta 40 5] 0 47
15
e Encuestas Diarias
. CANTIDAD
4 4 a a
EY EY 3 EY
2 z z 2
1 1 1 1
Ill“”“llll““““llll“” “ll lI
R T T N e g S 1:-.,?15-.3
GEGE GG TGP PP P P @f&@v o
PP L L L A ) -a"\-c»“ _a'i*_\}x o -&?4’;‘ 4"‘&“ ¢,'i*,€g. .,;,"‘.g..\ {’?m,x P gt ‘&'{*ﬁ\ 9':.*&




Q Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
m Consulting. Bogotd, Colombia.
Qe 601 7569094

consultin Q & www.bpmceonsulting.com.co

Informe Consumos telefénico

Fecha i Celular iTotal General Destino Minutos
1/10/2024 3 9

2/10/2024 4 38 Celular 470

3/10/2024 0 0 ..

4/10/2024 1 3 Fijo i,

5/10/2024 0 9 Transferencias 39

6/10/2024 0 0

7/10/2024 3 38 Total General 509

8/10/2024 3 4

9/10/2024 4 23

10/10/2024 0 0

11/10/2024 4 23

12/10/2024 0 0 @

13/10/2024 0 0

14/10/2024 0 0

15/10/2024 0 0 = Celular
16/10/2024 3 33 = Fijo
17/10/2024 1 3 = Transferencias
18/10/2024 4 5

19/10/2024 0 0

20/10/2024 0 0

21/10/2024 4 23

22/10/2024 3 19

23/10/2024 0 0

24/10/2024 4 34

25/10/2024 3 9

26/10/2024 0 0

27/10/2024 0 0

28/10/2024 6 37

29/10/2024 5 23

30/10/2024 8 44

31/10/2024 0 0

Cordialmente,

Wanced & Concde o

Manuel Alexander Conde Sarmiento

Supervisor de Camparfia

Contrato 97-2024

A continuacion, se listan los anexos del presente informe:

. Factura
. Parafiscales
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