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INFORME DE ACTIVIDADES REALIZADAS POR BPM CONSULTING S.A.

Bogota, diciembre 13 del 2024

Sefiora

Mariana Sarmiento Argiello

Coordinadora de Relacionamiento con Agentes
Contrato 97 del 2024 Comision de Regulacién de
Comunicaciones Bogota D.C.

Informe de Actividades Realizadas — Noviembre
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 Comisidon 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 01 al 30 de noviembre de 2024:

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

1troncal SIP

600 minutos de
conexion
Outboudnd
entre fijos en
ciudades
principales- mes
de noviembre

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 pdagina | 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 100_ mes de
y del canal chat. nc?wembre
minutos
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 acompafiamiento,
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 Vi
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 formaciéon de los
agentes en temas de producto vy

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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INDICADORES COMISION NACIONAL DE REGULACION NOVIEMBRE
CAMAL TELEFONICO
Nivel de Atencidn Nivel de servicio Mivel de abandono T™O

6% OBIETIVO 10:00 min

a0k ik 0% 60%

%
Meta minima B il Metas mixima
20 ' o 205 ' ';;:"“ . -\ o
/ ' ‘ 100%
cantidad llamadas mw ' 99,61 — —— 0% 0% ' 98,70 100% ™

0,39%
Ingresadas cantidad llamadas Llamadas Contestadas Cantidad Namadas THIO ALCANZADD
770 Atendidas 0:10:34
767 760 3

Grafica #1 Periodo del 01 al 30 de noviembre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores

Informe opcién 2 y 5 (Consultas - Homologacion)

Indicadores C IN OP5 Llamadas Entrantes vs Llamadas contestadas por Opcién
¢ Noviembre 621 618
Llamadas entrantes 621 149
Atendidas 618 149
Llamadas Umbral 612 148
Abandonadas 3 1] :LDD;I:IJ%
Nivel Atencion | 99,52% | 100,00% 149 4
Nivel de Servicio | 98,55%  99,33% s -
Nivel Abandono 0,48% 0,00% ¢
ASh 0.8 05 Noviembre: MNoviembre
TMO(min) 0:09:57 0:11:12 CRC_IN_OP2 CREINOPS
TMO(Seq) 597 672 Emllamadas entrantes M Atendidas

Grafica #1 Periodo del 01 al 30 de noviembre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores
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Informe general de

Chat Corte 30 de noviembre

canal chat

Total Comportamiento Chat
Moviembre
Sesiones Ofrecidas 146 100,00%
Sesiones Atendidas 146
Abandono antes de Umbral 8
Abandono después del Umbral 0
% Nivel Atencion 100,00%
% Nivel de Servicio 0,00%
% Nivel Abandono 0,00% 0,00%
TMO{min) 0:14:47
TMO(5eq) 887 m % Nivel Atencicn % Nivel Abandono
Informe de tipificacion General
~ - — — - - - - — Presencial
+7 comsuLTaz ;eb q-* REGISTRODEHOMEROS EXCLUIDOS 4,76%
! L
o 325 ;‘ ».I . 120 Red:; 2‘1’;‘3'95
.~ EFECTIVA ‘,a‘.\ TRAMITE HOMOLOGACIOH lll::l | OTROS TEMAS 4
—— [ [y
PE L. Y e .‘.1. t\ 185 lji N 13
’ Telefonico - m— 1" - — -
! T MOEFECTIVA & RUEJAS d'\. CONSULTA REGISTRODEIMEL
———— - B3 yv, B3 1
Cantidad de cazos ’HI - Chazt v - :-, " - o
NI7 === 146 ?‘ ELOGUED nt GONSULTAS RADIGADOS CRC
RN vv 45 "t Chat
. = - . " [\l %
\ Heges Sociales ‘l ~ - ot . - 12,20% Telefénico
A 224 1 TRAMSFEREMCIAALACRC (1] A COMSULTAFPORTAL DETRAMITES GRC 64.33%
s \ 4 n \\ z i
= - - !
Prezencizl * :I| T
5? TRAMITESREC. DE IDENTIFIGACIOH n\ \\ ORIENTACIONDE LA PAGING WEE DE LA CRC
[+ II N i}
\I “' -~
) COMTRIBUCION GRC
\1 R
v @
\ COMSULTAS RESOLUGIONES CRC
0
Al
|
IHFORMAGIAHMINTIC
3
1,02% ¥ CONSULTAS
5,74% ‘ = QUEJAS
41,45% = TRAMITE HOMOLOGACION
= BLOQUEO
21,05%

21,56%

TRAMITES REC. DE IDENTIFICACION
CONTENIDOS DETVY TRAMITES CRC
TRANSFERENCIA A LA CRC

LLAMADAS NO EFECTIVAS
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Informe de tipificacion Inbound

0,64% 0:51%
1,02% \ /6,04% = CONSULTAS
Ed Nivel 2 B Nivel 3 Cantidad % de participacion 5.70% . QuEas
= Telefénico = EFECTIVA CONSULTAS 325 41,45% )
Telefénico EFECTIVA QUEJAS 169 21,56% 41,45% = TRAMITE HOMOLOGACION
Telefénico EFECTIVA TRAMITE HOMOLOGACION 165 21,05% = BLOQUEO
o . 21,05%
Telefénico EFECTIVA BLOQUEO , 45 5,74% TRAMITES REC. DE IDENTIFICACION
Telefénico EFECTIVA TRAMITES REC. DE IDENTIFICACION 8 1,02%
Telefénico EFECTIVA CONTENIDOS DE TV Y TRAMITES CRC 5 0,64% CONTENIDOS DETVY TRAMITES CRC
Telefonico EFECTIVA TRANSFERENCIA A LA CRC 4 0,51% TRANSFERENCIA A LA CRC
Telefénico “NOEFECTIVA  LLAMADAS NO EFECTIVAS 63 8,04% LLAMADAS NO EFECTIVAS
21,56%
Grafica #5 Periodo del 01 al 30 de noviembre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores
Informe de tipificacion Chat
CONSULTAS " " . e,
- | Nivel_2 Nivel_3 Cantidad % de Participacion
23,91% = QUEIAS =IChat =IEFECTIVA CONSULTAS 54 39,13%
39,13%
Chat EFECTIVA QUEJAS 32 23,19%
0,72% “\ » BLOQUEO Chat EFECTIVA BLOQUEO 1 7,97%
5 07% . Chat EFECTIVA TRAMITE HOMOLOGACION 7 5,07%
g = TRAMITE HOMOLOGACION 3
' Chat EFECTIVA TRAMITES REC. DE IDENTIFICACION 1 0,72%
TRAMITES REC. DE Chat =INO EFECTIVA null 3 23,91%
IDENTIFICACION
null
Grafica #5 Periodo del 01 al 30 de noviembre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores
Informe de tipificaciéon Redes sociales
0,45% - =
8 "] 1,79% — 0,89% - | QUEJAS
='Redes Sociales SEFECTIVA  QUEIAS 91 40,63% e “‘ ! CONSULTAS
Redes Sociales EFECTIVA CONSULTAS 19 8,48% 4,02% ‘ | = BLOQUEO
Redes Sociales EFECTVA  BLOQUEO , 3 1,34% ‘ LIRS 2% 05% TR AMITE HOMOLOGACKS Y
Redes Sociales EFECTIVA  TRAMITE HOMOLOGACION 2 0 §%}§9¢ )
. . = NUMEROS EXCLUIDOS
Redes Sociales = QUEIAS NUMEROS EXCLUIDOS 56 25,00% 40,63%
Redes Sociales QUEIAS  QUEJATERMINACION DEL CONTRATO 20 8,93% ™ QUEI TERMINACION DEL COFESIS
Redes Sociales QUEJAS QUEJA PQR CONTENIDOS TV 9 4,02% = QUEIA POR CONTENIDOS TV
Redes Sociales QUEJAS QUEJA COBRO INJUSTIFICADO 8 3,57% QUEJA COBRO INJUSTIFICADO
Redes Sociales QUEJAS QUEJAS 4 1,79% = QUEIAS
Redes Sociales QUEJAS QUEJA POR FRAUDE 4 1,79%
25, = QUEJA POR FRAUDE
Redes Sociales QUEJAS QUEJA TARIFAS 3 1,34%
Redes Sociales QUEIAS  QUEJA CLAUSULA DE PERMANENCIA 2 0,89% R
Redes Sociales QUEJAS QUEJA PUBLICIDAD ENGANOSA 2 0,89% l I ® QUEIA CLAUSULA DE PERMANENCIA
Redes Sociales QUEJAS QUEJA CALIDAD DEL SERVICIO 1 0,45% 1 QUEIA PUBLICIDAD ENGAROSA

Gréafica #5 Periodo del 01 al 30 de noviembre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores

QUEJA CALIDAD DEL SERVICIO

Periodo del 26 al 31 de septiembre del 2024
Gréfica #8
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Informe de tipificacion Presencial

7,02% [ 1,75%

‘ NiveI_Z NiveI3 Cantidad % de Participacion
= Presencial -IEFECTIVA TRAMITE HOMOLOGACION 52 91,23%
e TRAMITE HOMOLOGACiGy  Presencial EFECTIVA CONSULTAS 4 7,02%
= CONSULTAS Presencial EFECTIVA BLOQUEO 1 1,75%
Total Presencial 57 100,00%

Grafica #8 Periodo del 01 al 30 de noviembre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores

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 H H Mewtro
Pregunta ' Cantidad : Satisfaccion: Instisfaccidn:  Meutro Instisfaccidn “ g
: : : : Il .
- Y

M

1. ¢En general, como califica el ' ' ' : : :
seniciorecibide porlalineads 1 230 220 d [ 95,7 A

senvicio al cliente?

2 3 D satisfaccion

CANTIDAD ENCUESTAS 220
6%

1
Z 2 1.1 :5u requerimiento fue solucionado en la 1.2 :La informacion entregada por la
3 E llamada? persona que lo atendio fue clara?
5 216 5i || 5i oo

. Tow 230 No No o |

Grafica #9 Periodo del 01 al 30 de noviembre del 2024
Fuente Dashboard informe de indicadores
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Informe encuesta de satisfaccion atencion call center

Nuestro objetivo es conocer su grado de satisfaccion con el servicio que acaba de recibir en una escala de 1a5donde 5 es
excelente, 4 es bueno, 3 es normal, 2 es regular, y 1 es malo, por favor califique las siguientes preguntas.

Prequrta i Cantidad: Satisfaccion: Instis Meutro

2. iCéma le parecid la amabilidad 230 15 5 g 94 g 2 17
de la persona que lo atendid? ’ ’

230

CANTIDAD ENCUESTAS

Cantidad

1.1 :El lenguaje utilizado fue el adecuado? 1.2 :La persona que lo atendid escucho
atentamente su requerimiento?

Si a
Mo I

Si 0
Total 229 No 1]

Encuesta de satisfaccidon atencion presencial

""‘;"” Pregunta Meutro
5,56% SEm general cdma califica la solucidn a su requerimisnta?
38 13 3 u] o4
JCdma califica el servicio de |a persona que | atendid? 52 2 o u] =
JComo calificala orientacian al tramite realizado?
hﬁ}gﬁhu 1 3 1] u] 4
20.07% ;L zolicitud & surequerimients fue resuelta enesta 39 15 1] u] Sd

Encuestas Diarias

CANTIDAD ENCUESTAS

= T
& 5
3 2 I 2 I 3 2 2 2 3 2 ]
[ - | - N R . .
| || - | - [ | - [ | - ||

112028 50112004 6/10/2024 T/11/E024 E/11/2024 12/11/2024 13/11 /2024 14 /11/2024 18/11 /2024 1511 /2024 20/11 /2074 21 /11 /2024 22 /11/2024 35112024 26 /11/2024 27 /11 /2024 25/11/7024 25/11/2034
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Minutos consumidos - Transferencias - IVR

_ Tatal ) :
Celular 1] Desting Minutos
General

Celular
L

-

= T lular

VR
Transferendas

n Fljo

Cordialmente,

Wanwel 4 Conde o

Manuel Alexander Conde Sarmiento
Supervisor de Campafia

Contrato 97-2024

A continuacion




