LOPM

e Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
Consulting. Bogota, Colombia.

R 601 7569094
consultin Q & www.bpmconsulting.com.co

INFORME DE ACTIVIDADES REALIZADAS POR BPM CONSULTING S.A.

Bogota, septiembre 27 del 2024

Sefiora

Mariana Sarmiento Argiiello

Coordinadora de Relacionamiento con Agentes
Contrato 27 del 2024 Comision de Regulacién de
Comunicaciones Bogota D.C.

Tema: Informe de Actividades Realizadas — Corte 31 agosto

Referencia: Contrato 97

Respetado Sefior,

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 Comisiéon de Regulacién 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 26 al 31 de agosto de 2024:

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

1troncal SIP

1200 minutos de
conexion
Outbound entre
fijos en ciudades
principales- mes
de agosto

Informe de canal
chat

gl:mltlf:;tlsglzss Actividades ejecutadas E(;:::It:?i: ef‘:::::;z Coordinacién
Atencién de los canales | 1. Atencién de las llamadas | 10 agentes de Informe de canal |Coordinacién de
telefénico y chat dando entrantes de la linea 01| Centro de teleféonico Relacionamiento
cumplimento a los ANS 8000919 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
. Atencién de los chats | 1.supervisor encuesta
entrantes de la pagina | operacion Centro |[satisfaccion
web de la CRC. de Contacto
. Almacenamiento y
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Obligaciones Actividades ejecutadas C.antidad Producto Coordinacion
contractuales Ejecutada entregado
4. Transferencia de llamadas que | minutos
requieran informacion més consumidos.
detallada por parte de los
funcionarios de la CRC. Transferencia
5. Cumplimiento de los ANs | de  llamadas
establecidos en el canal telefénico | 180 mes de
y del canal chat. agostominutos
consumidos.

Atencion redes| 1. Atencién de los usuariosactivos en | 1 agente de | Informe de canal | Coordinacién de|

sociales las redes sociales con el fin de | gestidon de | redes sociales- se | Relacionamiento
orientarlos en sus derechos vy | redessociales entrega los | de Agentes
deberes, las redes utilizadas son: primeros 5 dias
Twitter, Facebook, Instagram y | 1 puesto de | de cada mes.

LinkedIn. trabajo redes
2. Consolidado de la gestion realizada | sociales sin

en cada una de las redes vy | agente

elaboracion de informe al finalizar

el mes.

Atencion Personal |1. Atencién  presencial con el Informe de | Coordinacion de
ciudadano y registro de la| 238enteFront | Atencign al | Relacionamiento
informacién  brindada en la | Officesin usuario ppt: | de Agentes
herramienta destinada para este | herramienta Informe
propdsito. campafa

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

Comunicaciones.

Supervisor

Seguimiento a los procesosy
procedimientos de calidad de Ia
prestacién del servicio.

Monitoreo de la prestacién del
servicio mediante acompanamiento,
pantalla remota o de grabaciones.
Seguimiento vy elaboracién 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. Coordinacidn de la formacién de los
agentes en temas de producto vj

habilidades blandas.

1 supervisor

Informe de
calidad %
formacion.

ppt: Informe
Campafia
Comisidn de
Regulacién de

Comunicaciones.

Coordinacion de
Relacionamiento
de Agentes

Tabla 1. Obligaciones Contractuales
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Informe general de canal Inbound del 26 al 31 de agosto 2024

INDICADORES COMISION NACIONAL DE REGULACION AGOSTO 2024

CANAL TELEFONICO
Nivel de Atencion Nivel de servicio Nivel de abandono
0% 60% 10% 60% ™O

20% ' Meta minima ' Meta minima Meta méxima -s
i ) e
Cantidad llamadas 0% ' 100,00 ——— 100% 0% ' 98,98 /- 100% 0% —_— 0,00% ‘ 100%

Ingresadas .
€ Cantidad llamadas Llamadas Contestadas Cantidad llamadas TMO ALCANZADO

196 Atendidas 0:08:33
196 194 0

Periodo del 26 al 31 de agosto del 2024
Grafica #1

99,37%

97,37%

SKILL OP2 SKILL OP5

m Llamadas entrantes  m Atendidas  ® Nivel de Servicio

Periodo del 26 al 31 de agosto del 2024
Gréfica #2
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Informe opcién 2 y 5 (Consultas - Homologacion) del 26 al 31 de gosto 2024

RIODO DEL 26 AL 31 DE AGOSTO 2024

i SKILLOP2 : SKILL OP5

___________________________ 158 .38 i
iAtendidas i 158 38
;Llamadas atendidas antes de los 40 Seg : 157 ; 37
iAbandonadas i o i 0o
‘Nivel Atencion 100,00% 100,00%
iNivel de Senicio 99,37% 97,37%
iNiveI Abandono 0,00% 0,00%

I TMO(min) 0:08:46 0:08:20
iTMO(Seg) 526 500

99,37%

158

SKILL OP2

Llamadas entrantes  m Atendidas

Informe general de canal chat del 26 al 31 de agosto 2024

PERICDO DEL26 AL31DE A
INDICADORES
iSesiones Ofrecidas

Comportamiento chat

100,00%

0,00%

Mivel Atencitn MNivel Abandono

SKILL OP5

® Nivel de Servicio
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Informe de tipificacion general del 26 al 31 de agosto 2024

Tipificaciéon General

CONSULTAS
B [ REGISTRODE
| TammesomooGacion | | IS
|~ Hs] | OTROSTEMAS
| ouess I SHEs
| __,;.». N | CONSULTAREGISTRO
Efectivo L BLOQUED Nl
teeionico IS0 5 - CONSULTAPORTAL DE 44,30%
>I 19 < Noefectivo | |  TRANSFERENCIAALA AN I = Telefdnica = Chat = Presencial
et Sl al 3 5 || ORIENTACION DELA
/ y \ I\ 31,65% =L
Totalassos<—>0 4t | TRAMITES CRC ASEY e
| resencial | 1 | CONTRIBUCION CRC S
M 1 ] 1 oo
DORENTA
11,39%
8865 OCONTRIE
53% o
=
Telefonico
Periodo del 26 al 31 de agosto del 2024
Gréfica #5
Informe de tipificacion Inbound del 26 al 31 de agosto 2024
Nivel 2 : Nivel 3 'Registro; % partipacin R
:Telefénico {CONSULTAS ] i § o —
I I ® TRAMITE
= QUEIAS
= Llamada de prueba

= BLOOUED

Uamada caida

iTeIefanlca
iTeIefanlca

lamada misda
MO EFECTIVA

TRAMITES REC. DE

La tipificacion con mayor participacion es Consultas en
numeros excluidos y Consulta Radicados.

Periodo del 26 al 31 de agosto del 2024
Grafica #6

TRAMSFEREMCLA A LA
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Informe de tipificacion Chat del 26 al 31 de agosto 2024
Registro

2,44%
7,32%2,44%

= CONSULTAS
= QUEIAS
= |larmada caida

® BLOQUEO

NO EFECTIVA :NO EFECTIVA TRAMITE

NO EFECTIVA

Para la Segunda semana de agosto la tipificacion con
mayor participacion es Consulta en numero excluidos.

Periodo del 26 al 31 de agosto del 2024
Grafica #7

Informe de tipificacion Redes sociales mes agosto 2024

Niu'ell NiualE Niu'alﬂ Total % participacion

iF{BdESSIJEiﬂlESiCDnSIJI.Tﬂ i[hnsultas

: 2 6,45%;
‘Redes Sociales {Queja {Portabilidad : 2 6,45%:
EHBstSunialBs'Queja iBluqueu : 1 3,23%:!
EHBdESSu[:lales QUEJ:J Fallasmdatusmmrlles H 1 3,23%:
. mConsulta mQueja
{Redes Sociales _Q_ ugla jSa ludo E 1i 3, 23%
» Canales de stencidn
® ok istificadon
® Cor
o, _‘ La tipificacién con mayor participacién fue quejas en : q' o
- § . . . . . » Bleguine
. numeros excluidos y Calidad del servicio. s ot e
i » Fallss |os canales de stencién
§ Opindones
8 Saludo

Periodo del 26 al 31 de agosto del 2024
Grafica #8
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Informe de tipificacion Presencial del 26 al 31 de agosto 2024

Ni\.fel 1 ENi\.relz 'Niuel 3

w Trimite Homologacidn

Quefas

La tipificacién con mayor participacion es Tramite de
homologacion.

Periodo del 26 al 31 de agosto del 2024
Grafica #9

Informe Encuesta de satisfaccion general del 26 al 31 de agosto 2024

/ Pregunta 1 \ : ) R o ;
¢En general como califica el Pragunta Cantidad Satisfaccidn Insatisfaccion Neutro .

servicio de la linea?

4En general como califica el servicio de la linea? 62 59 3 P b ssle% 0 484%

Respuesta Cantidad

1.2 ¢Lainformacidn por la persona que lo atendio fue
clara?

..........................................................

..........................................................

Periodo del 26 al 31 de agosto del 2024
Grafica #10
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Informe encuesta de satisfaccion atencion call center del 26 al 31 de
agosto 2024

/ Pregunta 2 \ e e » ; » ¥ de % de
Pregunta : Cantidad  : Satisfaccién | Insatisfaccion i Neutro :
: : ; :  satisfaccion | Insatisfaccion

E&COmolepareciolaamabilidaddeIapersonaqueloatendio?5 62 61 1 0 98,39% 1,61%

98,39% Respuesta Cantidad
Si 0
3
4 No 0
\ Total encuestas 62 / 3 o
2 1
L ° Si..
Total 62 No_

Encuesta de satisfaccion atencion presencial del 26 al 31 de agosto
2024

Tntalr‘nente
| neatisfecho

! Totalmente :
Pregunta : ] i Satisfecho  Instisfecho
satisfecho |

¢En general edmo califica lasolucidn asu requerimiento? 13

. [ .
B R e R LR L L e LR R R R LEEEE R R R R LR LR LR LR SRR R LR LR LR
H H

'tEﬁmn califica el servicio de la persona gue le atendid? : 13

oottt et [ VTTTTTTTTTTTmmmmmmmmmmmmmmmeenes yTTTmmmmmmmmeees :

Cdmeo califica la orientacidn al tramite realizado?
tila solicitud asu reguerimiento fue resuelta en esta interacei on?

............................................................................................................. L

Encuestas Diarias

100% -

Je=agn 2T-ago J8-ag0 29380

otalmente Satisfecho




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

consultin Q & www.bpmceonsulting.com.co

Informe Consumos telefénico del 26 al 31 de agosto 2024

Llamadas Minutos Promedio
Salientes consumidos TMO(min)

0:00:57

Semana

§miérco|es - 0:01:31

Informe Consumos transferencias del 26 al 31 de agosto 2024

Comportamiento de Transferencias

Transferencias

3
; s : 2
i ; ; 1
! 30/08/2024! E .
- agosto i 10

27/08/2024 28/08/2024 29/08/2024 30/08/2024

Cordialmente,

Wanwad 4 Conde «
Manuel Alexander Conde Sarmiento
Supervisor de Campana
A continuacion, se listan los anexos del presente informe:

. Factura
. Parafiscales




