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Introduccion y Objetivos

Una evaluacion de procesos es un tipo de evaluaciéon que se centra en los procesos y
procedimientos utilizados por una organizacion para alcanzar sus objetivos. La ciudad de
Rochester llevo a cabo una evaluacion de procesos para comprender mejor cOmo se
gestionan las llamadas telefonicas entrantes, asi como la prestaciéon de servicios de
atencion al cliente a través del correo electrénico y las plataformas digitales.

Al realizar una evaluacién de procesos, la ciudad de Rochester pretende conocer mejor
el estado actual de su servicio de atencion al cliente e identificar oportunidades para
mejorar sus procesos Yy procedimientos. Esta evaluacion servira de base para el
desarrollo de un sistema 311 adaptado a las necesidades de la comunidad, que mejorara
la experiencia total de atencion al cliente.

Antecedentes

La ciudad de Rochester tiene actualmente un enfoque descentralizado y especifico para
cada departamento en materia de atencidén al cliente, lo que da lugar a una gestion
incoherente de las consultas recibidas a través de diversos canales, como el teléfono, el
correo electrénico y las plataformas en linea. Dependiendo del miembro del equipo y del
departamento que responda a la consulta, pueden darse respuestas diferentes a la
misma pregunta. Segun la encuesta comunitaria mas reciente de Rochester, realizada en
abril de 2022, solo el 46% de los usuarios estaban satisfechos con los servicios recibidos
por teléfono, mientras que el 54% se mostraban insatisfechos (Imagen A en la pagina 4).

Entender cdmo se gestionan actualmente las solicitudes permitira a la ciudad de
Rochester innovar y mejorar este proceso en el futuro. Los resultados de la evaluacién
ayudaran a la ciudad a crear un mecanismo de seguimiento para garantizar la resolucion
y el seguimiento de estos problemas. Este mecanismo de seguimiento permitira la
creacion de métricas de referencia, el establecimiento de problemas recurrentes, la
identificacion de tendencias y desigualdades, para en ultima instancia conducir a una
mayor satisfaccion y clientes mas informados, incluidos los residentes y las empresas.

Detalles de la Evaluacion

Teoria del Cambio

La teoria del cambio es una descripcion e ilustraciéon exhaustivas de como y porqué se
espera que se produzca un cambio desaseado en un contexto en particular. Describe
los pasos o intervenciones necesarios para lograr el cambio, los supuestos en los que
se basan estos pasos y los posibles resultados o impacto que se obtendran. Un
documento de Teoria del Cambio, también conocido como Modelo Légico, ofrece un
resumen de los siguientes aspectos de un programa:

e Recursos

e Actividades o estrategias

e Salidas (producto)
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e Resultados
e |mpacto deseado a largo plazo

La Teoria del Cambio para el servicio

de atencion al cliente de la ciudad de

Rochester(CDR) se encuentra en el Apéndice A.

Preguntas y Datos de la Evaluacion

Preguntas de Evaluacion

Fuente de Datos

1. ¢ Cual es el estado actual del servicio de
atencion al cliente de la ciudad de
Rochester? (ETC responsables de
responder a las consultas, procesar la
respuesta a las llamadas dentro de cada
departamento ).

Encuesta Interna de la CDR (Apéndice B & C)

2. ¢ Qué utiliza cada departamento, sea el
caso, para hacer un seguimiento de las
llamadas, correos electrénicos,
aplicaciones, etc.?

Encuesta Interna de la CDR (Apéndice B & C)

3. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los
clientes (residentes o empresas) que
interactian con la ciudad?

Encuesta Nacional Comunitaria de Rochester
2022.

4. ; Cual es el volumen actual de llamadas por
departamento?

8x8 Datos de la llamada

Alcance

El alcance de esta evaluacion incluye las consultas entrantes, principalmente por
teléfono; las interacciones en persona quedaron fuera del alcance. Ademas, hemos
excluido los datos telefénicos de la Biblioteca Publica de Rochester, las reservas de
golf y las llamadas al 911, ya que estas operaciones seguiran siendo gestionadas por

sus respectivos departamentos.

Resumen General de los Hallazgos

Aspectos Destacados

e La ciudad de Rochester recibe aproximadamente 109.000 llamadas al afo,
unas 9.000 mensuales, que podrian ser atendidas por un sistema 311.

e El setenta por ciento (70%) de las llamadas entrantes se dirigieron a cuatro
de los trece departamentos de la ciudad de Rochester (Desarrollo
Comunitario, Parques y Actividades Recreativas, Secretaria Municipal y

Obras Publicas).

e Eltiempo medio de llamada es de 2 minutos y 11 segundos.
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Limitaciones

La ciudad de Rochester cambié de proveedor telefénico en la primavera de 2022,
pasando de un servicio de telefonia fija a un servicio de softphone(telefonia por

software). No disponemos de los datos historicos del proveedor de telefonia fija. Como
tal, los datos que pudimos revisar, de abril de 2022 a octubre de 2022, no incluian los
meses tipicos de “clima invernal” en Rochester, MN, que pueden afectar el volumen de
llamadas para varios departamentos (por ejemplo, Obras Publicas).

Preguntas de Evaluacion 1y 2

Las dos primeras preguntas de evaluacion son 1) ¢ Cual es el estado actual del servicio
de atencion al cliente de la ciudad de Rochester? y 2) ; Qué utiliza cada departamento,
sea el caso, para hacer un seguimiento de las llamadas, correos electronicos,
aplicaciones, etc.? Para responder a estas dos preguntas, desarrollamos y distribuimos
una encuesta interna para los departamentos de toda la ciudad de Rochester. La
encuesta en si figura en el Apéndice B, y las respuestas en el Apéndice C.

Pregunta de Evaluacion 3

La tercera pregunta de evaluacion es: ;Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes
(residentes o empresas) que interactuan con la Ciudad? Esta pregunta se responde a
través de nuestra encuesta comunitaria.

Imagen A: Preguntas y respuestas de la Encuesta Nacional Comunitaria de 2022

% positivo

La ciudad de Rochester estd estudiando Facilidad para asistir a reuniones virtuales del Consejo Municipal (u otras) %

cambios en la forma en que atiende a los o . . .
Facilidad para realizar gestiones en persona en la Municipalidad durante

residentes, para garantizar un acceso mas ) i
L. . ) las horas de funcionamiento actuales.

facil a los servicios de la ciudad y a la » . » ) e

) » . Facilidad para encontrar informacion en linea sobre los servicios 55%
informacién relacionada. Por favor, valore la

icipal
calidad de cada uno de los siguientes municipates

Facilidad para acceder a informacién sobre servicios municipales por 46%
elementos.

teléfono

Pregunta de Evaluacion 4

La cuarta pregunta de evaluacidon es: ;Cual es el volumen actual de llamadas por
departamento? Esta pregunta se responde mediante el analisis de los datos telefénicos
descargados durante 7 meses de tiempo.

e |Incluye las llamadas a un numero de teléfono general de la ciudad de
Rochester/departamento y no incluye las llamadas directas a compaferos de
equipo individuales ni las llamadas telefénicas no contestadas.

e Llamadas no contestadas durante el horario laboral (de lunes a viernes, de 8.00
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a 17.00 horas) a un teléfono del departamento (incluye buzones de voz y
llamadas abandonadas).

e Las llamadas a Parques y Recreacidon no incluyen las llamadas a ninguno de
los cuatro campos de golf municipales.

e No incluye las llamadas telefénicas a la Biblioteca Publica de Rochester, a

los Servicios Publicos de Rochester ni las llamadas al 911.

Grafico A: Numero total de llamadas telefénicas al mes por departamento
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Grafico B: Llamadas Mensuales No Contestadas (horario comercial, de lunes a
viernes, de 8.00 a 17.00 horas)
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Tabla A: Media Mensual de Llamadas por Departamento

Departmento Media Mensual de Llamadas
Desarrollo comunitario _
Pargue y Recreacion 829

Secretaria Municipal 730

Obras Publicas 725

Policia 640

Bomberos 527

Abogado Municipal 311

RRHH

Finanzas

Administracion
Alcaldia
Musica Civica
TI

Tabla B: Media/Mediana de llamadas telefénicas al mes por departamento
No incluye las llamadas directas a comparnieros de equipo ni las llamadas telefénicas no
contestadas.

Media Mediana
62 56
311 292
730 679
22 20
1917 1935
74 74
527 531
133 133
15 10
42 40
829 828
640 632
725 784
6027 6009
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Situacion futura: Proyecciones y consideraciones sobre la
contratacion de personal

El 311 es un numero telefénico para situaciones no urgentes que se puede integrar con
una plataforma en linea/digital que los residentes pueden utilizar para reportar un
problema o incidencia, o bien obtener informacion sobre los servicios municipales. En
el servidor del sistema 311 hay una herramienta de gestién de las relaciones con los
clientes (CRM) que permitira a la Ciudad recopilar datos sobre las llamadas y hacer un
seguimiento de las incidencias desde su inicio hasta su resolucion.

Los beneficios del sistema 311 incluyen::

e Proporcionar un servicio de atencion al cliente de calidad y coherente en
toda la ciudad.

e Facilitar una mayor participacion ciudadana.

e Seguimiento de la capacidad de respuesta de los departamentos y creacién
de indicadores clave de rendimiento.
Proporcionar informacién exhaustiva para tomar decisiones basadas en datos.

e Permitir que la Ciudad analice los factores que impulsan las llamadas para
informar directamente a nuestros esfuerzos estratégicos de comunicacion,
compromiso y equidad.

e Mejorar los servicios y recursos a los electores para reducir el trafico de
llamadas a los concejales en relacion con asuntos y consultas sobre el
funcionamiento de la ciudad.

Previsiones de personal

Anualmente, la ciudad de Rochester recibe y contesta algo mas de 72.000 llamadas
telefonicas a un numero de teléfono de un departamento (no directamente a una
persona). Durante el periodo de tiempo estudiado (abril de 2022-octubre de 2022), la
ciudad tuvo 36.000 llamadas telefénicas sin contestar (algunas pueden ser llamadas
abandonadas, otras dejan mensajes de voz), durante el horario laboral de 8 de la
mafiana a 5 de la tarde, de lunes a viernes. Esto equivale a casi 109.000 llamadas
telefénicas anuales que podrian ser contestadas por un agente de atencién al cliente en
un sistema 311

Al combinar los datos actuales de volumen de llamadas con la duracién media de las
llamadas telefonicas (2 minutos y 11 segundos o0 131 segundos en total), se obtiene una
proyeccion de las necesidades de personal (equivalencia a tiempo completo, o ETC)
para un futuro centro de llamadas (Tabla C, abajo). En la tabla C, el 0,5 ETC representa
un puesto de supervisor/gerente que contesta al teléfono la mitad del tiempo.
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Tabla C: Volumen actual de llamadas y proyeccion de las necesidades de ETC

Datos actuales sobre el volumen de llamadas

Total de llamadas anuales (contestadas y no contestadas) 108,751
Llamadas anuales (contestadas, no a un particular) 72,319
Llamadas anuales (no contestadas, no a un particular, en horario 36,432
laboral)

Media de llamadas mensuales 6,027

Media de llamadas semanales 1,507

Media de llamadas por hora 38

Duracion media de las llamadas (en segundos) 131

Tiempo de llamada por hora (en minutos) 82

Proyeccion de las necesidades de ETC

Cantidad de tiempo (en minutos) al teléfono por hora con 2,5 ETC 33

Cantidad de tiempo (en minutos) al teléfono por hora con 3,5 ETC 23

Consideraciones sobre el personal

A la hora de planificar el estado futuro, hay que tener en cuenta un conjunto de factores
desconocidos.
e Si se opta por un centro de llamadas omnicanal (telefonico, en linea/digital y
SMS), no disponemos de datos fiables sobre las consultas en linea/digitales
(o SMS) y seria dificil prever cuanto tiempo se dedicara a responderlas.
e Un aumento de las consultas en linea/digitales puede llevar a una

disminucion de las llamadas telefonicas.

e Es posible que se necesiten servicios de traduccion y lenguas secundarias
para prestar servicio por teléfono o a través de comunicaciones digitales.

Es posible que se necesiten servicios de traduccion y lenguas secundarias para prestar
servicio por teléfono o a través de comunicaciones digitales. La ciudad de Rochester
reconoce la necesidad continua de mejorar la comunicacion del servicio de atencion al
cliente dentro de nuestra comunidad. A través de la Encuesta Nacional de la
Comunidad, hemos obtenido datos cuantitativos que ponen de manifiesto la
insatisfaccion entre los miembros de la comunidad. Esta evaluacién puede ayudar a
identificar una solucion para resolver y mejorar el servicio al cliente mediante la
creacion de canales de comunicacion coherentes en todos los departamentos.
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Apéndice A: Teoria del Cambio

Evaluacion del servicio de atencion al cliente:

Teoria del Cambio

Personal(ETCs)
Recursos de
Tiempo

*  Telefonia por
softwareMicrosoft
Teams

*  Sitio Web

*  Plataformas Digitales

telefonicas
entrantes, correos
electronicos,
consultas en linea

Derivar al
departamento
correcto

Contestar llamadas

Resoluciones: los
clientes reciben
respuestas a sus
preguntas

N

Supuestos:
Los clientes saben a quién llamar.

Resolucion
satisfactoria de la
consulta/problema

o

Supuestos:

Los companeros de equipo son
capaces de resolver la
pregunta/problema yio el cliente

siente gue se ha resuelto.

Mayor
satisfaccion del
cliente

Clientes mas
informados

N

Supuestos:
Se llega a la resolucion.

N

Supuestos:
Los clientes estan satisfechos con la
resolucion.



Apéndice B: Encuesta Interna de la CDR

Servicio de Atencidon al Cliente

Estamos evaluando el enfoque del Servicio de Atencién al Cliente de la ciudad de Rochester.

* Obligatorio

* Este formulario registrara su nombre, por favor rellene su nombre.

1. ;Como gestiona su departamento las llamadas entrantes del publico?

Q Arbol telefénico (seleccione una opcién de un mena para llegar a un
area/persona especifica)

Grupo de llamada (la lamada suena en un teléfono y luego en otro)

O Cola (coloca a la persona que llama en una "cola" hasta que el siguiente
agente o empleado disponible pueda ayudarle)

Combinacion de las opciones anteriores

O

No estoy seguro/a

O Otros
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2. ;Su departamento hace un seguimiento de las llamadas entrantes?

O s

ONo

O No estoy seguro/a

3. ;Hace el seguimiento de las llamadas manualmente o de otra manera?

O Manualmente

Q De otra manera

4. iCuantos ETC de su departamento se encargan de responder a las
llamadas telefonicas entrantes del publico? (Responda con un ndmero
entero, es decir, 1, 0 2, etc.).

El valor debe ser un nimero

5. Para las personas de su departamento que responden a las llamadas
telefonicas entrantes del publico, ;qué porcentaje de su trabajo se dedica
a esta tarea? (Responda con un porcentaje, es decir, 5%, 25%, etc., por
cada ETC que atienda llamadas. )

¢ ROCHESTER



6. ;Las personas que atienden las llamadas entrantes proporcionan en
primer lugar una respuesta o remiten a la persona/area especifica
correcta?

7. ;Como gestiona su departamento los correos electrénicos del pablico?
(marque las que correspondan)

D Una direccion de correo electrénico general a la que tengan acceso varias personas

para responder

D Direccion de correo electrénico de la Division a la que tienen acceso varias personas

I:' Correo electrénico basado en formularios (por ejemplo, "contactenos” en el sitio web)

|:| Otros

8. ;Su departamento hace un seguimiento de los correos electronicos entrantes?

QSI

ONO

O No estoy seguro/a
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9. iHace el seguimiento de los correos electronicos manualmente o de otra manera?

10.

1.

O Manualmente

O De otra manera

iSu departamento interactia o responde a consultas publicas en linea
con una plataforma digital distinta del correo electrénico? (es decir,
Accela para aplicaciones de Planificacion/Zonificacion; Facebook
messenger, otras redes sociales, etc.)

QSI

ONO

O No estoy seguro/a

Indique todas las plataformas digitales que utiliza su departamento. (es
decir, Accela para aplicaciones de Planificacion/Zonificacion; Facebook
messenger)
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12. ;Su departamento hace un seguimiento de las consultas entrantes procedentes de

13.

14.

15.

plataformas digitales?

QSI

QNO

O No estoy seguro/a

(Su departamento utiliza SMS (mensajes de texto) para interactuar con el
publico?

QSI

QNO

O No estoy seguro/a

iSu departamento estaria interesado en utilizar SMS en el futuro?

QSI
ONO

O Tal vez

iHay otras formas de interactuar con el publico que no se le haya
preguntado? (excluidas las comunicaciones salientes/proactivas con el
publico) *
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16. ;En qué departamento trabaja? *

Secretaria Municipal
OObras Pablicas @ WRP - Aguas pluviales

RRHH
. OObras Pdblicas @ TOB
Finanzas
Administracion OServicios publicos de Rochester

TI OOtros

Comunicacién/Compromiso
Parque y Recreacion

Musica Civica

Biblioteca publica de Rochester
Abogacia Municipal

Desarrollo comunitario

O O 0000000 00O0O0

Obras Publicas @ DSIC

O

Obras Pablicas @ PWTOC - Flota

O Obras Publicas @ PWTOC -

Mantenimiento de calles

O Obras Pablicas @ PWTOC - Transito

Q Obras Piblicas @ WRP - Aguas
residuales

Q Obras Pablicas @ WRP - Alcantarillado
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Apéndice C: Resultados de la Encuesta interna de la CDR

Nombre

¢En qué
departamento
trabaja?

¢Como gestiona su
departamento las llamadas
entrantes del publico?

éSu
departamento
hace un
seguimiento
de las
llamadas
entrantes?

¢Hace el
seguimiento
de las
llamadas
manualmente
o de otra
manera?

¢Cuantos ETC de su
departamento se
encargan de
responder a las
llamadas telefénicas
entrantes del
publico?

Para las personas de su departamento que
responden a las llamadas telefénicas
entrantes del publico, ¢qué porcentaje de su
trabajo se dedica a esta tarea? (Responda
con un porcentaje, es decir, 5%, 25%, etc.,
por cada ETC que atienda llamadas. )

Heather
Peterson

Obras Publicas  Combinacion de las

@ DSIC

Obras Publicas

Sam Budzyna @ TOB

Secretaria

opciones anteriores

Hacer sonar el teléfono de
todos al mismo tiempo

Arbol telefénico (seleccione
una opcion de un menu para
llegar a un area/persona

De otra
manera

especifica)

Ma Yang

Municipal




éSu ¢Hace el
departamento [seguimiento | ;Cuantos ETC de su Para las personas de su departamento que
hace un de las departamento se responden a las llamadas telefonicas
seguimiento |llamadas encargan de responder |entrantes del publico, ¢qué porcentaje de su
¢En qué ¢ Coémo gestiona su de las manualment |a las llamadas trabajo se dedica a esta tarea? (Responda
departamento |departamento las llamadas |llamadas e ode otra |telefénicas entrantes con un porcentaje, es decir, 5%, 25%, etc.,
Nombre trabaja? entrantes del publico? entrantes? manera? del publico? por cada ETC que atienda llamadas. )

Arbol telefénico (seleccione
una opcién de un menu para

Secretaria llegar a un area/persona

Vorleak Sin  Municipal especifica) Manual 50%
Secretaria Combinacion de las opciones

Heidi Jordan Municipal anteriores Manual

Grupo de llamadas (la
Lisa llamada suena en un teléfono
Mullenbach  Administraciéon 'y luego en otro)

Obras Publicas Las llamadas telefénicas se Del 50% al 75% aproximadamente.
@ WRP - dirigen a determinados Esto incluye el tiempo empleado por los
Aguas comparnieros de equipo segun comparnieros de SPR y PW financiados por la

Troy Erickson pluviales las indicaciones del sitio web Si Manual 1 SWuU.




éSu Para las personas de su departamento que
departamento |¢Hace el ¢Cuantos ETC de su responden a las llamadas telefénicas
hace un seguimiento de |departamento se entrantes del publico, ¢qué porcentaje de
¢ Como gestiona su seguimiento las llamadas encargan de responder|su trabajo se dedica a esta tarea?
departamento las de las manualmente o |a las llamadas (Responda con un porcentaje, es decir, 5%,
departamento |llamadas entrantes del |llamadas de otra telefénicas entrantes |25%, etc., por cada ETC que atienda
Nombre ja? publico? entrantes? manera? del publico? llamadas. )

Obras Arbol telefénico
Publicas @ (seleccione una opcién de

Dylan WRP - Aguas Un menu para llegar a un
Christopherson residuales area/persona especifica)

Grupo de llamada (la 10% para la primera ETC del grupo de

llamada suena en un No estoy llamada, 5% para la segunda, insignificante

Josh Ro Finanzas teléfono y luego en otro) seguro/a 5 ara las demas.

Grupo de llamada (la
llamada suena en un

Tim Comstock RRHH teléfono y luego en otro) No 3 10%



G Rahel=ClelNS ¢Su ¢ Su departamento interactua o responde a

atienden las g p
departamento consultas publicas en linea con una
llamadas entrantes hace un ; Hace el . . e
r T g . < A plataforma digital distinta del correo
IS SO RiNICNICCSORSHiclee electronico? (es decir, Accela para
primer lugar una ¢ Como gestiona su departamento de los los correos licaci ) PI f’ .. /; ificacion:
respuesta o remiten |os correos electrénicos del correos electrénicos aplicaciones de Planificacion/Zonificacion;

ala persona/area  publico? (marque las que electrénicos manualmente o Facebook messenger, otras redes
especifica correcta? correspondan) entrantes? de otra manera? sociales, etc.)

Direccion de correo electrénico
general a la que tengan acceso
varias personas para responder;
Correo electronico basado en
formularios (por ejemplo,
Heather "contactenos" en el sitio web);
Peterson Hacen ambas. GovDelivery; No No

Direccidn de correo electrénico de la

Division a la que tienen acceso

varias personas; Correo electrénico
Proporcionan una basado en formularios (por ejemplo,

Sam Budzyna respuesta "contactenos” en el sitio web) No No

Direccion de correo electrénico
Proporcionan una general a la que tengan acceso varias
Ma Yang respuesta personas para responder No No estoy seguro/a




¢ Su departamento interactua o
¢Hace el responde a consultas publicas

¢Su seguimiento ¢, |inea con una plataforma
. departamento de los
iLas personas que atienden las hace un correos

digital distinta del correo

llamadas entrantes proporcionan en ; Cémo gestiona su departamento seguimiento electrénicos electronlc.o.? (e.s’ e .A.cce!arl
primer lugar una respuesta o remiten |os correos electrénicos del de los correos manualment Para Planificacién/Zonificacion;
a la personalarea especifica publico? (marque las que electrénicos e odeotra Facebook messenger, otras
correcta? correspondan) entrantes?  manera? redes sociales, etc.)
Direccion de correo electréonico de la
Marissa Division a la que tienen acceso varias No estoy
Carlson Si, muchas son remitidas. personas seguro/a No

Direccion de correo electronico de la
Divisién a la que tienen acceso varias
Vorleak Sin 70% remitidas. personas No Si
Direccion de correo electrénico
general a la que tengan acceso varias
personas para responder; Direccion

Heather de correo electronico de la Division a
Reyna Si la que tienen acceso varias personas No No
Direccion de correo electronico de la
Proveer una respuesta o remitir a la Division a la que tienen acceso varias
Heidi Jordan persona correcta. personas No Si
Travis Mueller Si 100 % NA; No No
Lisa
Mullenbach Remitidas. Correos electrénicos a una persona; No No

Direccion de correo electronico de la
Division a la que tienen acceso varias

Sandy Fenton Hacen ambas. personas No Si
Direccion de correo electrénico
Los compafieros de los Servicios general a la que tengan acceso varias

Pgbllpos de Rochester responden personas para responder; Correo
principalmente a las preguntas; los

companieros de PW suelen transferir las electronlcg bggdol en formularlps.
llamadas telefénicas a personas Contatos individuais no Grupo Aguas
Troy Erickson especificas. Pluviais; Si Manual No
Direccion de correo electrénico
Nadie tiene la responsabilidad exclusiva general a la que tengan acceso
de atender los teléfonos. Los que estan varias personas para responder;
en el mostrador suelen responderala Direccion de correo electrénico de la
pregunta. Si no pueden responder ala Division a la que tienen acceso varias
pregunta, la transfieren a la persona o  personas; Correo electronico basado
Karen Lemke division adecuada. en formularios (por ejemplo, No Si




Dylan
Christopherson

Tim Comstock

¢ Su departamento interactia o
responde a consultas publicas en

. éSu . . .
¢Las personas que atienden las departamento ¢Hace el linea con una plataforma’dl.gltal
¢ distinta del correo electrénico?

llamadas entrantes ¢Coémo gestiona su hace un seguimiento de (es decir, Accela para
proporcionan en primer lugar  departamento los correos  seguimiento de los correos R para :
unarespuestaoremitenala  electrénicos del publico? los correos  electrénicos Planificacién/ Zonificacion;

personalarea especifica (marque las que electréonicos manualmente o de Facebook messenger, otras redes
correcta? correspondan) entrantes? otra manera? sociales, etc.)

Alrededor del 50 por ciento puede No hay correo electrénico
contestarse directamente. El resto general para aguas
se transfiere. residuales, soélo teléfono;

Las llamadas entrantes del sector

financiero se atienden Correo electrénico basado
principalmente, y las relacionadas en formularios (por ejemplo,

con Tl se transfieren en su "contactenos" en el sitio No estoy
mayoria. web seguro/a No

. . Direccién de correo
Se realiza una combinacién de L.
proporcionar una respuesta y electrénico genera.l alaque
transferirla a la persona tengan acceso varias
correcta. personas para responder No Si



Nombre

Heather
Peterson

Sam Budzyna

Ma Yang

Indique todas_la.s ¢Su departamento
plataformas digitales hace un

que utiliza su seguimiento de las
departamento. (es decir, consultas

Accela para aplicaciones entrantes

de Planificacion/ procedentes de
Zonificacion; Facebook plataformas
messenger) digitales?

éSu

departamento ¢Su

utiliza SMS departamento
(mensajes de estaria

texto) para interesado en  ¢Hay otras formas de interactuar con el publico que

interactuar conutilizar SMS en no se le haya preguntado? (excluidas las
el publico? el futuro? comunicaciones salientes/proactivas con el publico)

No No No

No estoy
seguro/a Tal vez No




Indique todas las
plataformas digitales

Al éSu

que utiliza su ¢ Su departamento departamento
departamento. (es hace un seguimiento utiliza SMS  ¢Su

decir, Accela para de las consultas (mensajes de departamento
aplicaciones de entrantes texto) para  estaria

¢Hay otras formas de interactuar con el publico que

Planificacién/ procedentes de interactuar interesado en no se le haya preguntado? (excluidas las
Zonificacion; Facebook plataformas con el utilizar SMS en el comunicaciones salientes/proactivas con el
Nombre messenger) digitales? publico? futuro? publico)

Accela para
Vorleak Sin licenciamento

Accela para
licenciamento, Logis
para evaluaciones
Heidi Jordan especiales No estoy seguro/a No No Presencial

Lisa Mullenbach Tal vez No

Troy Erickson i Facebook, Twitter, etc.



Indique todas las ;S
. éou
plataformas digitales departamento

que utiliza su hace un :Su
departamento. (es seguimiento de departamento ¢Su

decir, Accela para las consultas utiliza SMS departamento

aplicaciones de entrantes (mensajes de estaria . e
Planificacién/ procedentes de texto) para interesado en ¢Hay otras formas de interactuar con el publico que no

Zonificacion; plataformas interactuar con utilizar SMS en el Se le haya preguntado? (excluidas las comunicaciones
Facebook messenger) digitales? el publico? futuro? salientes/proactivas con el publico)

Tenemos un acuerdo con SPR para que su grupo de
atencion al cliente sea el primer punto de contacto para
los clientes de servicios publicos. No sé cuanto volumen
reciben que pueda atribuirse al servicio de aguas
Dylan residuales. Batt Baker seria el mejor contacto para
Christopherson No No proporcionar mas informacion al respecto.

Facebook, Twitter e

Jenna Bowman Instagram No No Comunicados de prensa y sitio web
Josh Roy No No Correos
Jody Houghton No Tal vez Presencial

Recibimos muy pocas
preguntas a través de
Tim Comstock LinkedIn. No No Tal vez N/A

SMS para programar alertas;
Aplicacion Rainout Line para programar cancelaciones
Ben Boldt Facebook messenger No Si Si relacionadas con el clima.




