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INFORME DE ACTIVIDADES REALIZADAS POR BPM CONSULTING S.A.

Bogotd, octubre 15 del 2024

Sefiora

Mariana Sarmiento Argliello

Coordinadora de Relacionamiento con Agentes
Contrato 97 del 2024 Comisidn de Regulacion de
Comunicaciones Bogotd D.C.

Informe de Actividades Realizadas — Corte 30 septiembre
Contrato 97

Tema:
Referencia:

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 Comisidén 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 30 de septiembre de 2024:

grabacién 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 septiembre

Informe de canal
chat

gz:f::;s:liz Actividades ejecutadas E(j:::ttxlt:?i: e::?:::;z Coordinacion
Atencion de los canales | 1. Atencidn 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 8000919 278 y 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
. Atencion 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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Gl Actividades ejecutadas C:antldad i e Coordinacion
contractuales Ejecutada entregado
4. Transferencia de minutos

llamadas que
requieran informacién 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.

Atencidn redes|

sociales

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

2. Consolidado de la gestién realizada
en cada una de las redes vy
elaboraciéon de informe al finalizar

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

Atencion Personal

el mes.

1. Atencién presencial con el
ciudadano vy registro de |Ia
informacion  brindada en Ia
herramienta destinada para este
propdsito.

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

2 agente Front
Office sin
herramienta

Informe de
Atencion al
usuario ppt:
Informe

campana

Comisién de
Regulacion de

Comunicaciones.

Coordinacién de
Relacionamiento
de Agentes

Supervisor

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

Monitoreo de la prestacion del
servicio mediante acompafamiento,
pantalla remota o de grabaciones.
Seguimiento y elaboracion de
reportes estadisticos con el numero de|
errores que se generaron en el mes porj
agente y por equipo, cantidad de
Agentes en seguimiento, avances V|
efectos sobre las retroalimentaciones,
fortalezas de cada uno detallando
medidas preventivas, para cumplin
con los indicadores establecidos, asi
como la identificacion oportunidades de
mejora.

4. Coordinacién de la formacion de los
agentes en temas de producto v
habilidades blandas.

1 supervisor

Informe de
calidad y
formacion.

ppt: Informe
Campanfa
Comisién de
Regulacion de

Comunicaciones.

Coordinacién de
Relacionamiento
de Agentes

Tabla 1. Obligaciones Contractuales
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INDICADORES COMISION NACIONAL DE REGULACION SEPTIEMBRE 2024

CANAL TELEFONICO
Nivel de Atencién Nivel de servicio Nivel de abandono T™O
0% 60% 10% 0% OBJETIVO 16:00 min

eta minima Pl Meta maxima
- T 4G -, Q
0% ' 98,67 T o0% - ' 8435 - / o . - \ 100%

Cantidad llamadas TMO ALCANZADO

0:11:02

Cantidad llamadas
Ingresadas

Cantidad llamadas Llamadas Contestadas
974 Atendidas
961 919 13

Gréfica #1 Periodo del 01 al 30 de septiembre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores

Informe opcion 2y 5 (Consultas - Homologacion)

Indicadores _0P2 : CRC_IN_OPS Llamadas Entrantes vs Llamadas contestadas por Opcién
Se eptiembre 797 -
Llamadas entrantes 797 177
Atendidas 788 173
Llamadas Umbral 757 162
Abandonadas 9 4
Nivel Atencion 98,87% | 07,74% 177 ™ 173
Nivel de Servicio = 94,98% 91,53% -
Nivel Abandono 1,13% 2,26% .-
ASA 0.8 0.5 Septiembre Septiembre
TMO(min) 0:10:50 0:11:14 CRC_IN_OP2 CRC_IN_OPS
TMO(Seg) 650 674 m Llamadas entrantes  m Atendidas

Gréfica #2 Periodo del 01 al 30 de septiembre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores
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Informe general de canal chat

Chat Corte 30 de Septiembre

Total Comportamiento Chat
Septiembre
Sesiones Ofrecidas 201 100,00%
Sesiones Atendidas 201
Abandono antes de Umbral 40
Abandono después del Umbral 0
% Nivel Atencién 100,00%
% Nivel de Servicio 0,00%
% Nivel Abandono 0,00% 0,00%
TMO(min) 0:17:00
TMO(Seg) 1020 B % Nivel Atencion % Nivel Abandono
Informe de tipificacion General
Presencial
| - - - e — Redes Sociales 3,32%
+° CONSULTAS RN REGISTRO DE NUMEROS EXCLUIDOS 13,58% -
) 400 LA
P <% - - - EE— ‘o“,“\-—
/ EFECTVA g\ TRAMITE HOMOLOGACKN | OTROSTEMAS
. - — 967 N\ 2w 4\ =2
#% Telefénico ‘=~ — [  E—— "i M S
' 974 NOEFECTIVA | QUEJAS I;\\ CONSULTA REGISTRO DE IMEI Chat
esssssss—' - == 7 208 N 14,21%
Cantidaddecasos ,” / K Chat ll *~ —_— :“ - —
1414 ~€Z2° 201 " BLOQUEO #'  CONSULTAS RADICADOS CRC
& \\\ - '\ 50 N 7
\ ges&xiales [N = :‘\ b o
% 192 ' TRANSFERENCIA A LA C X ' CONSULTA PORTAL DE TRAMITES CRC Telefénico
TN \. 17 AN 68,88%
Presencial ‘= “l‘\ b
47 TRAMTES REC. DE DEN'I'I?&CD\\CK'J ORENTACION DE LA PAGINA WEB DE LA CRC
5 W 4
1

i

W
|

\ CONTRIBUCION CRC

\‘ ‘\ 2
e
\  CONSULTAS RESOLUCIONES CRC
v -1
1 0,513
INFORMACION MINTIC 1,75% 0 1%%
2 5,13 ‘ = CONSULTAS
= TRAMITE HOMOLOGACION
21,36% 41,07%
= QUEJAS
= BLOQUEO
TRANSFERENCIA A LA CRC

TRAMITES REC. DE IDENTIFICACION

Llamadsa NO efectovas
29,47%
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Informe de tipificacion Inbound

Nivel 1 Nivel 2 B ivel 3 Cantidad % de participacion N oolE72%

“Telefénico = EFECTIVA CONSULTAS 400 11,07% 5,13 '\“ = CONSULTAS
Telefénico EFECTIVA TRAMITE HOMOLOGACION 27 2947% = TRAMITE HOMOLOGACION
Telefonico EFECTIVA QUEIAS 208 3w %% a07% s
Telefénico EFECTIVA BLOQUEO 50 5,13% R
Telefénico EFECTIVA TRANSFERENCIA A LA CRC 17 1,75% O i cac
Telefénico EFECTIVA TRAMITES REC. DE IDENTIFICACIO 5 051% R,
Telefénico  =NOEFECTVA  LLAMADASNO EFECTIVAS 7 0.72%

Llamadsa NO efectovas

Gréfica #5 Periodo del 01 al 30 de septiembre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores

- 29,47%

Informe de tipificacion Chat

Camidad

! Nivel 3

Nivel 1 Nivel 2 Y% de Participacion

21,57%
= CONSULTAS
= Chat = EFECTIVA (ONSULTAS n 3 3%
= QUEIAS Chat EFECTIVA QUEIAS o 33
0,495&_1 .
« TRAMITE HOMOLOGACION (hat EFECTIVA TRAMITE HOMOLOGACION 1 184%
7,84 (Chat EFECTIVA BLOQUEQ 1 0,4%
= BLOQUEO
Chat =INOEFECTVA CHAT ABANDONAQOS ANTES DEL HUMBRAL 4 1.5T%
CHAT ABANDONAOOS ANTES
DEL HUMBRAL
Gréfica #6 Periodo del 01 al 30 de septiembre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores
Informe de tipificacion Redes sociales
- |
=RedesSociales = EFECTIVA QUEIAS 186 39,24% 148% algi;f%o 2 - Quiss
Redes Sociales  EFECTIVA CONSULTAS 16 3,38% 119%26 ‘“ NUMEROS EXCLUIDOS
Redes Sociales  EFECTIVA BLOQUEO 7 1,48% 3,38% \ \ = QUEIA TERMINACION DEL CONTRATO
Redes Sociales EFECTIVA TRAMITE HOMOLOGACION 7 1,48% 4,43% ‘ 1.48% U 05% 0,84% = QUEJA POR FRAUDE
Redes Sociales =/ QUEJAS NUMEROS EXCLUIDOS 148 31,22% p— ' 20.20% = QUEJA COBRO INJUSTIFICADO
Redes Sociales  QUEJAS QUEJA TERMINACION DEL CONTRATO 3 6,96% . ’ u CONSULTAS
Redes Sociales  QUEJAS QUEJA POR FRAUDE b) 4,64% T o TEN DOy
Redes Sociales  QUEJAS QUEJA COBRO INJUSTIFICADO n 4,43% N D RTABILICAD
Redes Sociales  QUEJAS QUEJA PQR CONTENIDOS TV 9 1,90%  6,96% —
Redes Sociales  QUEJAS QUEJA DE PORTABILIDAD 9 1,90%
) o = TRAMITE HOMOLOGACION
Redes Sociales  QUEJAS QUEJA PUBLICIDAD ENGARIOSA 5 1,05% o
RedesSociales  QUEIAS QUEJATARIFAS 4 0,84% # QUEIAPUBLICIDAD ENGAROSA
RedesSociales  QUEIAS QUEJA CALIDAD DEL SERVICIO 4 0,84% = QUEIATARIFAS
Redes Sociales  QUEJAS QUEJA CLAUSULA DE PERMANENCIA 2 0,42% / QUEIA CALIDAD DEL SERVICIO
Redes Sociales  QUEJIAS QUEJA MEDIOS DE ATENCION 1 0,21% [ QUEIA CLAUSULA DE PERMANENCIA

31,22%

Graéfica #7 Periodo del 01 al 30 de septiembre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores

QUEJA MEDIOS DE ATENCION
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Informe de tipificacion Presencial

2,53% 5,06%

3,80%
B : Nivel_2 : Nivel 3 Cantidad % de Participacion
2 LOQUED =Presencial =EFECTIVA TRAMITE HOMOLOGACION 70 88,61%
N GEREIES Presencial EFECTIVA CONSULTAS 4 5,06%
QubA Presencial EFECTIVA QUEIA 3 3,80%
Presencial EFECTIVA BLOQUEO 2 2,53%

TRAMITE HOMOLOGACION

88,61%

Informe Encuesta de satisfaccion general

Nuestro objetivo es conocer su grado de satisfaccion con el servicio que acaba de recibir en una escalade 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 1 i ; Neutro
Pregunta i Cantidad: Satizfacoion: Instisfaccion:  Meuto ;. . 5 Instisfacciin 5
y ' ' ! LU=Iac 7. 1%

1. iEn general, como califica el servicio T 365 T 5 96,8 1,865
recibido par lalinea de servicio al cliente? : : : : :

Satisfaccion

377 *

CANTIDAD ENCUESTAS

Cantidad

1.1 :5u requerimiento fue solucionado en la 1.2 ;La informacidn entregada por la persona gue lo
llamada? atendio fue clara?
g 347 Si | Si 0

Total 37T No 0 Mo 1]
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Informe encuesta de satisfaccién atenciéon 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.

P e h L i % de ' s Irnkislarsan [
Pregunta + Cankidad! Zatizfaccion | Inztizfaccidn: . ! ” i 1

2. iCame e parecié lnamabilidad dela 1 a9y : 34 : - : 1 : asay s48%
persona que lo atendid® H : : ' H :

377

CANTIDAD ENOUESTAS

1.1 JEl lenguaje wtilizado fue &l adeciada? 1.2 {Ls peErsons que o atendid escucho stentamemte
SU Pegieerimbenta?

Ei Jul
Mo i)

5 F2T i u]
Total 3T Mo i)

Encuesta de satisfaccion atencion presencial

Pregunta "_
JEn general cdma califica la solucidn a su requerimisnto? a7 5 1 0
JCamo califica el servicio de la persona que le atendid? L X 1 a a
Insatisfiecko - - . .. .. .
1 JComo califica la orientacion al tramite realizado? 41 3 a a
2,27% ALa =olicitud & su requerimiento fue resuelta en esta 35 E 1 1

Satifecho
B
13E4%

44

Encuestas Diarias CANTIDAD ENCUESTAS

7
Tatalmentz d i 4
Satisfecho 3
7 2 . . 3 . I 2 . 2 2 2 I . . I 2 2
B4 5%
I« a0 c A B0 mcinnnlccalnn
"I.-b nl::- "I.-b e "I.-b 1 = ,.L_IJ-\. [ s [ e ,..P'h e (] e ,..P'.‘n e
I .,;??' & .,;??' :;-TP S g A e A .,;{'? U L
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Informe Consumos telefdénico

Fecha n Celular g Total Generalfg
2/09/2024 4 26 . 470
3/09/2024 2 10
4/09/2024 2 14 Fijo
5/09/2024 12 54 Transferencias 39
6/09/2024 2 2 Total General
11/09/2024 6 30
12/09/2024 10 26
13/09/2024 6 28
16/09/2024 6 24
17/09/2024 6 27
18/09/2024 5 13 n Celular
19/09/2024 8 48 Fijo
20/09/2024 2 12 = Transferencias
23/09/2024 4 24
24/09/2024 6 32
25/09/2024 2 20 ;‘;f
26/09/2024 6 22
27/09/2024 3 10
30/09/2024 4 48

Informe Consumos transferencias

Sz 2 Participacion por dia Transferencias
3/09/2024 3
4/09/2024 3 "
5/09/2024 10 Py
9/09/2024 1
11/09/2024 3 L, ;
12/09/2024 2 2 e L e 22 22 2 L, 2
13/09/2024 2 * - >+ *or®-o ® — o *
16/09/2024 2 R R R R T R R R R T
17/09/2024] 1 SHSESEEESEEHEEEEEEEEEEREEERRE
20/09/2024 1 S
23/09/2024 2
24/09/2024 1
26/09/2024 1
27/09/2024 1
30/09/2024 2

Total 39
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Cordialmente,

Wancel 4 Concde o

Manuel Alexander Conde Sarmiento

Supervisor de Campafia

Contrato 97-2024

A continuacion, se listan los anexos del presente informe:

. Factura
. Parafiscales
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