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Orden del dia

Comité técnico Secretaria General

1. Estado de contratacion de personal, ANS, IVR
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PERSONAL_JULIO_2026

ACTUAL PROYECTADO

COORDINADOR NACIONAL 1 1
Se inicia mes de Julio con 46 embajadores, numero
que se ampha a 50 a.gem.‘?s, se presenta 1 retiro = LIDER DE CALIDAD 5 2
voluntario y 1 terminacion de contrato con un =
numero final de 48 embajadores (-~ 48
Porcentaje de rotacion del 2% " AGENTE EN SITIO GENERAL 48
Q. AGENTE TECNICO LSC 1 1
PROYECCION AGENTE GENERAL .
SEGREHITEL _JULIO | O AGENTE TECNICO ENTIDAD 1 1
e JINBOUND 18
BOGOTA TE ESCUCHA 9 )
............................ CHATICOG a‘ AGENTE TECNICO ENTIDAD GTR 1 1
. PLANEACON 1 .
................................. W i e AGENTE PROFESIONAL DERECHO ¢ 1
............................. MULTICANAL 1
.....PUNTO CADEEXPRESS . | 0. ..
. SEGUIMIENTO AGENTEVIRTUAL = 2 AGENTE PROFESIONAL 2 2
_ AGENTES A FACTURAR 38 |
S W AGENTE PROFESIONAL MINERO 2 2
...................... AGENTESBAKCUP .2 ..
............... AGENTESTURNONOCHE : 8 .
€J SUPERVISOR 3 3
TOTAL AGENTES 48 =
&
.-.a
5 FORMADOR
(1=l 2 2
SGAM LINEA 195
64
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INDICADORES DE GESTION ORDEN DE COMPRA

INDICADOR META JULIO
1 Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento 100% 100%
2 Disponibilidad de servicio contratado 100% 100% . s .
Se recibieron 4 quejas, de las cuales
3 Nivel de servicio 80% 90,54% 2 fue atribuibles a la linea 195
4 Tiempo de atencién weby chat 50 seg 100%
5 Tiempo de atencion video llamada 70 seg 100% .
v’ La primera corresponde al
6 Tiempo de atencidn correo electronico 90% 100% radicado 4563292026,
7 Queja servicios BPO 20 0% relacionado con el embajador
) ) » . Juan José Suniaga por presunto
8 Nivel de satisfaccidon de usuario final 85% 92,50%
cuelgue de llamada
9 Rotacién 10% 2%
10 T™MO 0:10:00 0:09:26 v/ la segunda queja procedente
. corresponde al radicado
11 Eficacia 95% 97,56% .
° ° 5019652026, asociada a la agente
12 Ocupacion canales (Telefdnico, chat, web) Entrantes 80% 82,64% Sandra Ribillo por mala atencidn
13 Ocupacion canales (Telefonico, chat, web) Salientes N/A N/A
— — — - - Se inicio proceso disciplinario para
14 Precision error critico usuario final 95% 98,4% ambos embajadores
15 Precision error critico negocio 95% 99,5%
16 Auditoria efectuada por la entidad compradora 10% 100%
17 ECA 80% 98%

SGAM LINEA 195
re
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Orden del dia

Comité técnico Secretaria General

2. Resultados canales de atencidon y proyeccion
Julio_2026

Indice de contenido por dimensiones BIC




HISTORICO IVR

Comportamiento IVR Actual 16 Oct 2025 a 31 Julio 2026

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

0
Oct (16-31) 2025 nov-25 dic-25 ene-26 feb-26 mar-26 abr-26 may-26 jun-26 jul-26
H Menu Inicio 33.923 44.204 46.354 49.270 52.695 53.461 51.265 52.054 42.036 45.944
B Cons Documento 30.266 37.758 39.617 42.843 45.722 46.682 44.065 45.361 36.344 39.825
Ing Menu 25.879 31.076 32.374 35.588 38.013 38.570 36.607 37.083 29.917 31.994

v’ Se muestra histdrico de IVR teniendo en cuenta las tres VDN de ingreso (Ment inicio, Cons. Documento,
Ingreso Menu).

SGAM LINEA 195
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INDICADORES AGENTE VIRTUAL

Trafico total de llamadas Gestion Alex
Inbound IA Agent Alex
L | 12416 —) Indicadores Mayo Junio Julio
Skills: PQRS, DENUNCIAS DE ASEO,
ATTOMALS, G20 TIANEAION Ofrecidas 13.504 12.025 12.738
O ’ 03e6mglcias o T | Gestionadas Alex 6.637 6.210 5.547
' - : Paso Asesor 6.867 5.815 7.191
Bogota Te E
® | 1850 0 T o, | Gestionadas Agent Alex Abandonadas 0 0 0
@ | Weos s @ 5§ 547 T™MO 10:00 09:52 10:35
| 167 %Gestionadas Alex 49,1 % 51,6 % 43,5%
3 - %Paso Asesor 50,9 % 48,4 % 56,5 %
il Total entrantes en operacion N 2 0 0 0
all 14.508 %Nivel Atencidn 100,0 % 100,0 % 100,0 %
%Abandono 0,0% 0,0% 0,0%
Total llamadas Entrantes Linea SGAM 195
Llamadas Abandonadas
, 2.500
Llamadas Total SGAM Linea 195
30.000 2000 v' El Agente virtual en Julio atiende el 43,5% de
25.000 _ las llamadas ofrecidas, mientras que el 56,5%
20,000 S B es atendido con paso a asesor.
15.000 w B B .
wooo B B B B B B B | B B B B v
5.000 500 I I I ..................
0 E Feb M Abril M Juni Juli 0 . . . """" .
nero ebrero arzo r ayo unio utio Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
M Llamadas Total SGAM Linea 195 22.567 23.553 24.161 22.231 21.553 19.023 20.055 m Llamadas Abandonadas =~ 1.791 2.008 881 1.104 619 510 663 367 250 312 303

SGAM LINEA 195
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ANALISIS GENERAL (Todos los skills)
CANALES LINEA 195

**Corte 31 de Julio de 2026**

SGAM LINEA 195

desviacion de 3,09 %).

Julio, 2026
Llamadas Llamadas Llamadas % Desviacién Llamadas Llamadas Abandonadas %Nivelde % Nivel’de %Nivel de Mo Segundos en ™ ST
Entrantes Contestadas Proyectadas Abandonadas Umbral Umbral Servicio atencion  abandono
Inbound 12.416 12.113 12.044 3,09% 303 9.787 230 90,08 % 97,13 % 2,87% [0:09:17 4.642 0:00:07 81,94 %
Denuncias 366 353 372 -1,61% 13 349 5 95,36 % 96,45 % 3,55% |0:06:55 259 0:00:03 22,23 %
Bogota Te Escucha 1.559 1.539 1.392 12,00% 20 1.494 14 95,83 % 98,72 % 1,28% |0:19:19 1.197 0:00:05 70,28 %
Web Call Back 167 167 187 -10,70% 0 153 0 91,62 % 100,00 % 0,00 % [0:04:22 15 0:00:06 95,83 %
Totales 14.508 14.172 13.995 3,67% 336 11.783
**Comportamiento de llamadas por skill Inbound**
m MES Mayo Junio Julio Inboun,d: El canal Inbound concentra el 85,57 % de toda la demanda, junto cgn
Llamadas Entrantes 2753 2289 2445 Bogota Te Escucha qge represen.ta 'el fegundo canal en volum'en' coq,10,74A,
SGAM_1_1_PQR estos canales se convierten en prioritarios para la gestion y optimizacion de los
Llamadas Contestadas 2.639 2.185 2.336 recursos, sin excluir los otros servicios.
SGAM_2_TRAMITES Y Llamadas Entrantes 261 0 0
SERVICIOS Llamadas Contestadas 243 0 0 Durante julio de 2026, la operacion gestioné un total de 14.508 llamadas
SGAM AUTOMAISE Llamadas Entrantes 6.910 5.838 7.219 entrantes, frente a 13.995 llamadas proyectadas, lo que representa una
- Llamadas Contestadas 6.866 5.750 7.142 desviacion de 513 llamadas, equivalente al 3,67 %.
SGAM_8_ASEO Llamadas Entrantes 2.069 2.169 2.292
DENUNCIAS Llamadas Contestadas 2.015 2.083 2.209 El principal incremento se presenta en Bogotd Te Escucha, con 167 llamadas
Llamadas Entrantes 215 129 102 adicionales, equivalente a una desviacion de 12 %.
SGAM_PLANEACION Llamadas Contestadas 510 128 101 Inbound también supera la proyeccion, con 372 llamadas adicionales con una

._
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INDICADORES INBOUND
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

. **Comportamiento Inbound PQR, C2C, Opcidn 8, planeacion, Automaise**
Comportamiento Inbound - Ultimos 3 meses

Secretaria General

14.000 100,00 %
98,01 % 97.13% Indicadores W EV)
12.000 0----_____ ’ @ 97,56 Y% 98,00 %
el LY L Ll R Llamadas Ofrecidas 12.569 10.865 12.416
10.000 96,00 % Llamadas Contestadas 12.319 10.553 12.113
8.000 94,00% Llamadas Abandonadas 250 312 303
Llamadas Umbral 11.696 9.787 11.242
6.000 93,05 % 92,00 % Abandonadas Des. Umbral 157 230 211
%Nivel de servicio 93,05 % 90,08 % 90,54 %
4.000 90,00 %
90,08 % S0 % Nivel de atencién 98,01% 97,13% 97,56 %
2.000 88,00% %Nivel de abandono 1,99 % 2,87 % 2,44%
12319 250 10553 312 12113 303 T™MO 0:08:50 0:09:17 0:09:26
Mayo Junio Julio segundos en ACW 8.154 4.642 2.657
ASA 0:00:05 0:00:07 0:00:07
I |lamadas Ofrecidas Llamadas Contestadas M Llamadas Abandonadas
Ocupacion Diasy Horarios
%Nivel de servicio e «@ == % Nivel de atencion Establecidos 80.56 % 82 02 % 82 64 %
Volumen de llamadas: En Julio se evidencia un aumento de 1.551 llamadas ofrecidas frente a % Nivel de atencion
junio, es decir, el 14% de crecimiento.
. . 0,
Acciones realizadas 98,00 % 97,48 % 97,44 % 97,56 %
97.30%  97,01%
1. Apoyo con embajadores de otros canales, ajuste de malla para mayor cubrimiento en los 97,00 %
rangos y dias de alto trdfico 96.50 %
. s . . . s 0
2. Creacion de Guiones en temas de contingencia
96,00 %
Nivel de Abandono: En Julio se logra una reduccion de 0,43 puntos porcentuales frente a junio, 95,50 % Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
equivalente a una mejora relativa de aproximadamente 14,98 %. —e—% Nivelde atencion  97,01%  97,48%  96,53%  97,44% = 98,01% = 97,13% 97,56 %

SGAM LINEA 195 9“_/}- OWPC ’W —_—
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INDICADORES BTE
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

**Comportamiento BTE**

Comportamiento BTE - Ultimos 3 meses Bogota te Escucha

Indicadores Mayo Junio Julio
9 98,72 %
2.000 96,62% 98,36 % oA 99,00 %
..-----------_-_‘_---——-----"" Llamadas Ofrecidas 1.308 1.284 1.559
1.500 98,00 % Llamadas
. 96,42 % 97,00 % Contestadas 1.290 1.263 1.539
5,57 % 5,83 % Llamadas
1.000 96,00 % Abandonadas 18 21 20
95.00 % Llamadas Umbral 1.250 1.238 1.494
500 S 2 a ’ Abandonadas Des.
3 3 o 29 94,00 % Umbral 9 6 14
0 | 93,00 % %Nivel de servicio 95,57 % 96,42 % 95,83 %
Mayo Junio Julio % Nivel de atencidn 98,62 % 98,36 % 98,72 %
s Llamadas Ofrecidas Llamadas Contestadas mmmmm Llamadas Abandonadas %Nivel de abandono 1,38% 1,64% 1,28%
TMO 0:18:03 0:18:15 0:19:19
%Nivel de servicio = @~-= % Nivel de atencion Segundos en ACW 419 154 1197
ASA 0:00:06 0:00:03 0:00:05
Ocupacion 59,95 % 70,68 % 70,28 %
En Julio se registraron 1.559 llamadas ofrecidas, frente a 1.284 en junio, lo que
representa un incremento de 275 llamadas (21,42 %).
. . Gestion Outbound BTE
Acciones realizadas Mes Cantidad Ocupacién Bogota te Escucha
. . 0 0 0 o 70,68% 70,28%
1. Se autorizan una persona mas para un total de 9 embajadores en BTE mayo 146 100,00%  55,05% 57,37% 54,88% 59,24% 59,95% ’
. ., — .-—-.—.
2. Capacitacion agentes back up junio 225 50,00 % 0
i i 0,00 %
3. Apoyo con los embajadores de chatico julio 248 Enero Febrero Marzo = Abril Mayo  Junio Julio
e=@==Ocupacion 55,05% 57,37% 54,88% 59,24% 59,95% 70,68% 70,28%
No se impacta el nivel de Atencién ya que se implementa protocolo Outbound Total general 619

SGAM LINEA 195
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INDICADORES BTE
COMPORTAMIENTO PETICIONES

PETICIONES POR ENTIDAD B JULIO Secretaria Distrital de Salud (SDS)

v’ Presencia de roedores y/o plagas
108 v’ Visitas a establecimientos o puestos ambulantes que no tienen
salubridad adecuada

TRANSMILENIO

UAESP 145 v' Demora en traslados y procedimientos médicos
v Demora en la entrega de medicamentos
4101(CENTRAL DE PETICIONES) 174 v' Demora en asignacion de citas médicas
SDG 179
SDS 217 Secretaria Distrital de Gobierno (SDG)
150 200 250 v' Invasién del espacio publico
v’ Obstruccién en la via para paso peatonal
v’ Inspecciones a establecimientos de comercio
v’ Reporte de una construccién en un barrio sin contar con las licencias debidas
v’ La peticién requiere la intervencién de alguna Alcaldia local
ENTIDAD CANTIDAD % DE PARTICIPACION v’ Temas relacionados con propiedades Horizontales
v’ Exceso de ruido
SDS 217 19,00%
SDG 179 15,67%
4101(Central de Peticiones) 174 15,24% ASIGNACION 4101(Central de Peticiones)
UAESP 145 12,70% v’ Otras dependencias de la secretaria general de la Alcaldia Mayor de Bogotd.
v’ Entidades de orden nacional (Policia, DIAN, Entre otras)
TRANSMILENIO 108 9,46% v’ Entidades Privadas (Claro, Movistar, Alcaldia de Soacha, Entre otras)

SGAM LINEA 195
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INDICADORES C2C
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

v La demanda disminuyé 42,44 % entre mayo y julio, debido a Comportamiento BTE - Ultimos 3 meses

que se presentaba buen trafico de llamadas cuando se 700 94,37 % 96,00 %
focalizaba este servicio desde CADE EXPRESS 600 e - 92,50 % 94,00 %
v’ Se evidencia una disminucion en el nivel de atencidn y nivel de 400 244% e, :. ' 52.00%
servicio frente a los meses anteriores, sin embargo se mantiene 300 90,00 %
dentro de la meta establecida para su cumplimiento 200 89,09 % 88,55 % 88,00 %
: : 100 35 33 33 86,00 %
v’ Se realiza reporte de llamadas duplicadas lo que genera un 587 407 325
aumento en el % de abandono. 0 — — f— 84,00 %
Mayo Junio Julio
mmmmm Llamadas Ofrecidas Llamadas Contestadas mmmmmm Llamadas Abandonadas
**Comportamiento C2C** %Nivel de servicio = @ = % Nivel de atencion
Indicadores Mayo Junio Julio
Llamadas Ofrecidas 622 440 358
Llamadas Contestadas 587 407 325 %Nivel de atencidon
Llamadas Abandonadas 35 33 33
Llamadas Umbral 575 392 317 100,00 % 95.79 %
95,07 % » /970 95,38 %
Abandonadas Des. Umbral 21 21 18 IR e 94,05 % 94,37 %
. — 95,00 % or— ——— 92,50 %
%Nivel de servicio 92,44 % 89,09 % 88,55 % B o 90,78 %
% Nivel de atencién 94,37 % 92,50 % 90,78 % 90 00 %
% Nivel de abandono 5,63 % 7,50 % 9,22 % ’ °
T™MO 0:04:21 0:05:31 0:05:38 85.00 %
Segundos en ACW 521 245 185 ’ Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
ASA 0:00:03 0:00:03 0:00:03 —e—% Nivelde atencién ~ 95,07%  9579%  9538%  94,05%  94,37%  9250%  90,78%
Ocupacion 100,00 % 100,00 % 100,00 %

SGAM LINEA 195
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INDICADORES ANTICORRUPCION
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

Comportamiento Canal Anticorrupcién Ultimos 3 meses

**Comportamiento Anticorrupcion**

96.45 % Indicadores Mayo Junio Julio
400 95,92 % ’ 97,00 % :
- Llamadas Ofrecidas 368 342 366
350 e T 5,03 % - 96,00 %
e ccaw —1 Llamadas Contestadas 353 325 353
300 N 95,00% Llamadas Abandonad 14 17 13
0,
250 5,36 % 94,00 % amadas andonadas
200 . 93,00 % Llamadas Umbral 341 315 349
150 ’ 92.00 % Abandonadas Des. Umbral 7 9 5
0, y
100 2,66 % 01.00% % Nivel de servicio 92,66 % 92,11 % 95,36 %
% Nivel de atencion 95,92 % 95,03 % 96,45 %
50 325 17 353 13 90,00% P . . .
0 — — 89,00 % %Nivel de abandono 3,80 % 4,97 % 3,55 %
Mayo Junio Julio T™MO 0:07:58 0:06:06 0:06:55
. Segundos en ACW 39 114 259
mmm Llamadas Ofrecidas Llamadas Contestadas mssm Llamadas Abandonadas
ASA 0:00:04 0:00:03 0:00:03
- . e U N -
%Nivel de servicio % Nivel de atencion Ocupacién 31,51 % 18,29 % 22.23 %
o/ NIz .,
v’ Las llamadas ofrecidas aumentaron de 342 en junio a 366 en julio, lo que % Nivel de atencion
representa un incremento de 24 llamadas (+7,02 %) 98,00 % 95,92% o e 96,45 %
96,00 % 9355%  9322% ’
v’ El nivel de servicio aumenté de 92,11 % a 95,36 %, una mejora de 3,25 puntos 9400% o 199
porcentuales 92,00%
90,00 %
v’ El nivel de atencion pasé de 95,03 % a 96,45 %, aumentando 1,42 puntos :i’gg O//"
porcentuales. o4 00 ,;
S Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
—@=—1% Nivel de atencién  91,19%  88,94%  93,55%  93,22%  9592%  9503%  96,45%

SGAM LINEA 195
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INDICADORES WCB
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

Comportamiento interacciones diarias WCB

0 0
01/0  02/0 03/0 04/0 06/0 07/0 08/0 09/0 10/0 11/0 14/0 15/0 16/0 17/0 18/0 21/0 22/0 23/0 24/0 25/0 27/0 28/0 29/0 30/0 31/0

7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
mmmmm— | lamada Automatica 3 5 2 0 5 4 5 5 1 1 1 6 10 6 0 7 8 8 4 1 3 6 4 3 3
Abandonadas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Nivel de Atencion 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

el Atendidas 3 5 2 0 5 4 5 5 1 1 1 6 10 6 0 7 8 8 4 1 3 6 4 3 3

v' El canal presenta una operacidn estable y eficiente en términos de atencién, con 100
% de llamadas contestadas y cero abandonos.

v' Julio consolida la tendencia positiva del nivel de servicio, alcanzando 91,62 %. No
obstante, la reduccion de casi 60 % se puede presentar por que el trdfico aumento
en los dias que se potencializa desde los CADE EXPRESS

SGAM LINEA 195

’_

**Comportamiento WCB **

Indicadores Mayo Mayo Junio Junio Julio Julio
Totales Reales Totales Reales Totales Reales
Llamadas Ofrecidas 410 180 322 196 167 133
Llamadas 410 180 322 196 167 133
Contestadas
Llamadas
Abandonadas 0 0 0 0 0 0
% Nivel de Servicio 86,34% 90,99% 91,62%
% Nivel de atencién 100,00% 100,00% 100,00%

450
350
250
150

50

Comportamiento Web Call Back (WCB) - Ultimos 3

meses
100,00 % 100,00 % 100,00 %
(]
- - s e a» a» @ @ @ < 91,62%
Mayo Junio Julio

I Llamadas Ofrecidas mmmm Llamadas Contestadas

=< = %Nivel de Servicio % Nivel de atencion

BOGOT/\
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INDICADORES CHATICO
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

_ _ _ Comportamiento Chatico - Ultimos 3 meses
El canal presenta un volumen estable de interacciones, sin

embargo se evidencia un aumento en materia de abandono. 1.500 1-358)99,00% 1.330100,00% 1388, 00,00% 120,00%
R T 100,00%
Entre mayo vy julio, las llamadas ofrecidas aumentan en un 2,06%, 1.000 80,00%
mientras que las llamadas abandonadas aumentan a 28 en e 1.330 1.386 60,00%
comparacion al mes de Junio. En julio se alcanza un nivel de 500 40,00%
abandono de 6,57 %, superando Junio en 1,83 puntos porcentuales 12“/ 56 4,74% oo 57% 91 20.00%
3 0 s
' ] 0 0,00%
v’ Esto se debe al apoyo que ha realizado el canal de chatico para Mayo Junio Julio
contener el trafico de los canales de Inbound y BTE ) )
mmmmm Ofrecidas Contestadas mmmmmm Abandonadas = ®@= % Atencion % Abandono
% Abandono
0 6,57%
7.00%  591% 587% ©25% 5879 **Comportamiento Chatico**
6,00% Chatico
5,00% Indicador Mayo Junio Julio Indicadores Julio
0, .
o0 Ofrecidas | 1.358 1330 | 1386 Ofrecidas 1.386
y (]
5 00% Contestadas 1.358 1.330 1.386 Contestadas 1.386
’ Abandonado Total 91
1,00% Abandonadas 56 63 91 Abandono Ciudad g8
andono Cludadano
0,00% . , . 9% Atencién 100,00% 100,00% 100,00%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Abandono Embajador 3
=== Abandono 591% = 587% = 6,28% = 587%  4,12% = 4,74% = 6,57% % Abandono 4,12% 4,74% 6,57% % Atencién 100,00%

SGAM LINEA 195
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INDICADORES VIDEO LLAMADA
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

Durante el trimestre se han agendado 87 solicitudes de videollamada, de las cuales 27 lograron conexion

. . efectiva, representando una tasa de conexion acumulada del 31%.
**Comportamiento video llamada**

Videollamada

Indicadores Mayo Junio
Ofrecidas 37 23 27

Comportamiento Videollamada - Ultimos 3 meses

Conectados 11 8 8 40 120,00%

No conectados 25 15 18 35 o - 100.00%
______________________________ ,00%
% Nivel de atenciéon | 100,00% | 100,00% 100,00% 30 00,00% 100,00% 27 100,00%
%Nivel de abandono 0,00% 0,00% 0,00% 25 80,00%
20 60,00%
1 40,00%
1
20,00%
USUARIO CON DISCAPACIDAD
0,00%

5
0
5
(AUDITIVA) 1 DE LAS 8 AGENDAS 0
ATENDIDAS Mayo Junlo Jullo
mmm Ofrecidas Conectados mmmmmm No conectados = @<= % Nivel de atencion %Nivel de abandono

**Detalle comportamiento Julio**

Citas Videollamadas Atendidas (sin Exitosas (sin  No Exitosas % Nivelde %Nivel de

Agendadas Prueba prueba) prueba) (sin prueba) atencion abandono

Videollamada 51 24 27 8 18 100,00% 0,00%

SGAM LINEA 195

*— BOGOT/\ Cubsourcing




ACCIONES JULIO
OPERACION LINEA 195

Operativas

Tomas Operativas de
Verificacion: Se
Implementaron jornadas de
control en piso con el fin de
auditar que los agentes
contaran con las
herramientas y aplicativos de
consulta abiertos

4 )

Socializacion temas
Operativos: Se crean
espacios para el staff con el
fin de alinear temas de
talleres, calibraciones y
actualizaciones

Herramienta de consulta:

Implementacion del forms

para reporte de novedades

gue se evidencian en la
herramienta, con respecto a
informacién o
funcionamiento del
aplicativo

- J

ANDER G

Control

Malla: Optimizacién de la
asignacion de turnos segun
los picos de demanda
identificados en los
diferentes canales.

Seguimiento:
Acompafiamiento para
agentes con desviaciones en
indicadores clave (TMO,
calidad y ocupacién)

——

co_coord

Coordinador Fecha Dia

inador
IZMANF YERNY MILENA GONZALEZ CABRA TI0TIZ0Z6  Lunes.

INGRESO; SALIDA
000

A E VENRY MILENA GONZALEZ CAl WHTIZ02E Mans:

-

AN VENITY MILENA BONZALEZ CA TEI0FI2006 Miercales

A “YENTRY MILERA BONZALE? C A BHTIE0ZE Jusues

-

~

Reconocimiento: Ejecuciéon
de actividades de
reconocimiento al

desemperio (Felicitaciones

recibas por ciudadano,
mejores resultados por
equipo)

J

AT YENY MLENA CONZALEZ Ci

TTI0712028 Viemes

AR “YENTRY MILENA BUNCALES CA P02 Sabada

FREEEE

AN VENNTY MLENA SONZALES Cd 1071205  Dominge.

4 N

calidad), actividades dentro

- J

Promocion de campaiias
Desarrollo de jornadas de
bienestar enfocadas en
manejo del estrés y salud
mental (Baile liderado por

del equipo

Hallazgos ENC - EC:
Socializacidn de hallazgos de
calidad con planes de mejora

individual por asesor y
grupales

Protocolos: Actualizacion de
los protocolos de atencidn al
ciudadano con enfoque en
experiencia del usuario y
casuisticas diarias de la linea

BASE DE CONSULTA

REPORTE NOVEDADES HERRAMIENTA DE CONSULTA

SGAM LINEA 195
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Orden del dia

Comité técnico Secretaria General

3. Gestion Campanas

Indice de contenido por dimensiones BIC




GESTION SMS: INFOBIP

Cantidad de efectivos

Contactos

% efectividad

Campanas

Solicitud de apoyo: Campana Medalla al espiritu solidario 1,2y 3de Julio 105.462 35.154 99,88% % 452.431,98
Lidertesas-Julio 21y 24 de Julio 5.956 1964 99,38% $ 25.551,24
FONCEP se toma Ciudad Bolivar 7 de Julio 2.540 635 100,00% $ 10.896,60
Datos mensajes de texto DIAN 7 de Julio 9 3 100,00% $ 38,61
IMG al barrio - Engativa 23,28y 30 de Julio 43.401 14467 99,90% % 186.190,29
Feria de Servicios, Empleabilidad y Emprendimiento - CEBOSA 22 de Julio 1.580 795 98,76% % 6.821,10
Solicitud SMS- Campana Invitacion taller comunitario Vocacion Metro - 29 de julio 25y 27 de Julio 24.042 4.007 99,73% $ 103.140,18 EfeCtIVOS
Totales Campanas 183.000 57.025 99,66% $ 785.070,00
Del01 al31de Campaﬁas
Acueducto Julio 58 18 100,00% $ 248,82
Del01 al31de 183480
SMS Modulos Julio 1.014 896 99,22% $ 4,350,086
Del01al31de
Agente Virtual Julio 5.056 828 98,57% $ 21.690,24
Del01al31de
SMS Multicanal Julio 352 78 100,00% ] 1.510,08
Totales Servicios Adicionales 6.480 1.820 99,45% $ 27.799,20
0'ld e " b 1 B 04 )
Comportamiento Diario Chatico . .
w a6 » v Se desarrollaron siete camparfias externas
”e 0,1 28 3 e 3230 s 28 28 %1 de SMS, con una efectividad del 99.66%
Total SMS Chatico 16 16 4, 18 e ® 13 _ _
678 o 12 g 1 g 9 v' Cuatro procesos internos derivados de la
I I I I I | I | I | 1 1 aplicacion de estrategias operativas para
§ § g g § § g g g § g g g § g g g § g g g § g g g § g g g § g mejorar /G .SGtISfaCCIOI’I del CIUd(JC/(JnO, con
. S8 8899999999989 89998988898999a94849 una efectividad del 99,11%
SGAM LINEA 195 SS5S55 5555555555555 S55555555555
™Y Y W W H H e W " AN AN NN AN NN N NN O m
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GESTION MAILING

MAILING

Campaias Cantidad

2/07/2026 02072026_SANDRA_lasoaral@hotmail.com 2 Se realizo una campafia
4/07/2026 04072026_SANDRA_ancardonag@gmail.com 2 externa con una EfECtIVIdad
0,
4/07/2026 04072026_SANDRA_giovanidm76@gmail.com 2 de 94' 30%
8/07/2026 08072026_SANDRA _logisticcocomercial@oulook.com 1 . ,
Un proceso interno a través
8/07/2026 08072026_SANDRA_luisghenavides19@gmail.com 2 .. ]
del servicio de Multicanal
10/07/2026 10072026_SANDRA_luis.oliveros@fuac.edu.co 4
16/07/2026 16072026_SANDRA_nmm3108551722@gmail.com 2 v Correos enviados: 24
21/07/2026 21072026_SANDRA_ferneyme0806@hotmail.com 2 v COI'TEOS entregados . 23
21/07/2026 21072026_SANDRA_jhcamelov@hotmail.com 2 v EfectiVidad
25/07/2026 25072026_Te invitamos a construir los futuros CADE con Vocacién del Metro de Bogota_EMAIL 298 pI’OmEdIO.' -95,83%
28/07/2026 28072026_SANDRA_epbhomic@yahoo.es 2
30/07/2026 30072026_SANDRA_yady4060@gmail.com 2
Total 321

SGAM LINEA 195
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Orden del dia
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Indice de contenido por dimensiones BIC

4. Resultado encuesta de satisfaccion




ENCUESTA DE SATISFACCION

**Total encuestas Corte 31 de Julio** **Detalle Encuestas con tres respuestas** Llamadas Contestadas vs Encuestas de Satisfaccion

Comportamiento Encuestas de Satisfaccion con 3 Respuestas
. . 0
Encuestas de Satisfaccion Muy Satisfecho 10.512 89,66%
9 996 1.452
Encuestas de Satisfaccion
incompletas 996 7 03% Neutro 135 1,15% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Llamadas sin Encuesta 1.452 10.25% Insatisfecho 58 0,49% H Encuestas de Satifaccién con 3 Respuestas
Llamadas Contestadas Muy Insatisfecho 387 3,30% Encuestas de Satifaccion incompletas
Julio 14.172 100,00% Total general 11.724 100% Llamadas sin Encuesta
**Detalle encuestas incompletas**
Encuestas de Satisfaceion Incompletas Nota Global Encuestas de Satisfaccion MOTIVOS FRECUENTES PARA LA CALIFICACION NO:
Respuesta Cantidad % 7,50% En las transferencias a la 110 y 116 no se logré comunicacion
Muy Satisfecho 729 73,19% efectiva, pasa a encuesta. Lo anterior debido al encolamiento
Satisfecho 81 8,13% por solicitudes y novedad en la recoleccion de residuos.
Neutro 29 2,91%
Insatisfecho 19 1,91% Se ;olicitan dqt'o,s de contacto para brindar canales o brindar
Muy Insatisfecho 138 13,86% guion de remision
Total general 996 100% Ly . . . p
8 - 92.50% Demoras en la recoleccion de residuos solicitados a través del
- ’ .
SGAM LINEA 195 formulario de UAESP
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5. Calidady formacion




¥¢ CALIDAD

A Valoramos la experiencia

ByOﬁéﬂnrﬁﬂﬁ
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INDICADORES CALIDAD

Durante el mes de julio 2026 se efectuaron 906 monitoreos. Estas valoraciones permiten identificar patrones de desempefio y
oportunidades en la gestion operativa.

USUARIO FINAL NEGOCIO
Total monitoreos
98.5% 99.6%
MONITOREQOS ERRORES CRITICOS USUARIOS FINAL NEGOCIO
906 17 14 4

Grafico 1 ANS Calidad
SGAM LINEA 195  Fuente:

Microsoft Power Bl e
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https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjhhMTA5OTQtMjgyMC00NzEwLTg2NDMtZTk0OTlhMTViMWZmIiwidCI6IjE0MDQ0M2FmLThlNzktNGZjZS1iM2VkLWRlMDAxMzEyOTg0ZiIsImMiOjR9&disablecdnExpiration=1770870976
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjhhMTA5OTQtMjgyMC00NzEwLTg2NDMtZTk0OTlhMTViMWZmIiwidCI6IjE0MDQ0M2FmLThlNzktNGZjZS1iM2VkLWRlMDAxMzEyOTg0ZiIsImMiOjR9&disablecdnExpiration=1770870976
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjhhMTA5OTQtMjgyMC00NzEwLTg2NDMtZTk0OTlhMTViMWZmIiwidCI6IjE0MDQ0M2FmLThlNzktNGZjZS1iM2VkLWRlMDAxMzEyOTg0ZiIsImMiOjR9&disablecdnExpiration=1770870976

INDICADORES CALIDAD

Resultados histdrico de interacciones con ERROR CRITICO.

Historico interacciones con afectacion critica
70

60
50
40
30
20

10

Abril Mayo Junio Julio

v' En el mes de mayo se obtuvo 50 interacciones con afectacion critica, en junio se obtuvo 28, se identifica una disminucion de 44%.
v' En el mes de junio se obtuvo 28 interacciones con afectacion critica, en julio se obtuvo 17, se identifica una disminucion de 39,28%.

Grafico 1 ANS Calidad
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https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjhhMTA5OTQtMjgyMC00NzEwLTg2NDMtZTk0OTlhMTViMWZmIiwidCI6IjE0MDQ0M2FmLThlNzktNGZjZS1iM2VkLWRlMDAxMzEyOTg0ZiIsImMiOjR9&disablecdnExpiration=1770870976
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjhhMTA5OTQtMjgyMC00NzEwLTg2NDMtZTk0OTlhMTViMWZmIiwidCI6IjE0MDQ0M2FmLThlNzktNGZjZS1iM2VkLWRlMDAxMzEyOTg0ZiIsImMiOjR9&disablecdnExpiration=1770870976
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjhhMTA5OTQtMjgyMC00NzEwLTg2NDMtZTk0OTlhMTViMWZmIiwidCI6IjE0MDQ0M2FmLThlNzktNGZjZS1iM2VkLWRlMDAxMzEyOTg0ZiIsImMiOjR9&disablecdnExpiration=1770870976

INDICADORES CALIDAD

Histérico cantidad de ERRORES CRITICOS DE USUARIO FINAL en 2026.

Cantidad errores criticos de usuario final

40
35 34
30
25
20
15
10

5

0

Abril Mayo

v' En el mes de mayo se obtuvo 18 interacciones con ECUF, en junio se obtuvo 14, se identifica una disminucion de 22,22%.
v’ Tanto para junio como para julio se obtienen la misma cantidad de ERRORES CRITICOS DE USUARIO FINAL (14 afectaciones).

Grafico 1 ANS Calidad
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https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjhhMTA5OTQtMjgyMC00NzEwLTg2NDMtZTk0OTlhMTViMWZmIiwidCI6IjE0MDQ0M2FmLThlNzktNGZjZS1iM2VkLWRlMDAxMzEyOTg0ZiIsImMiOjR9&disablecdnExpiration=1770870976
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjhhMTA5OTQtMjgyMC00NzEwLTg2NDMtZTk0OTlhMTViMWZmIiwidCI6IjE0MDQ0M2FmLThlNzktNGZjZS1iM2VkLWRlMDAxMzEyOTg0ZiIsImMiOjR9&disablecdnExpiration=1770870976
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjhhMTA5OTQtMjgyMC00NzEwLTg2NDMtZTk0OTlhMTViMWZmIiwidCI6IjE0MDQ0M2FmLThlNzktNGZjZS1iM2VkLWRlMDAxMzEyOTg0ZiIsImMiOjR9&disablecdnExpiration=1770870976

ITEMS CON OPORTUNIDADES DE MEJORA EC.

* Georreferenciacion de la consulta y preguntas filtro:
*  Omision de la pregunta: éla consulta es para la ciudad de Bogotad?

AFECTACIONES CON ERROR CRITICO - JULIO 2026

AT
Item Afectado Cantidad Afectado - Registro y uso plataforma BTE:
GEOREFERENCIACION DE LA CONSULTA 6 33,33% * Los agentes de BTE no indican a los ciudadanos que pueden hacer
REGISTRO Y USO PLATAFORMA BTE B 22,22% seguimiento a través de la plataforma BTE o Linea 195
|DENT|F|CAC|ON DE LA CONSULTA 2 11,11% ° Identificacio’n de Ia Consulta:
REGISTRO DE PLANTILLA CARACTERIZACION 2 11,11% * No realizan las preguntas filtros necesarias para identificar la necesidad
ASESORIA Y GA DE INFORMACIG . - puntual del ciudadano.

ESORIA Y ENTREGA DE INFORM N 2,56% *  Por ejemplo, no de indaga sobre la intension de su llamada la cual podria
PREGUNTAS FILTRO 1 5,56% haberse transferido a BTE y se realizé una remision cuando no aplicaba.
TIPIFICACION DE LA GESTION 1 5,56% ) ) o

) *  Registro de plantilla y Caracterizacion:
VALIDACION Y REGISTRO DE DATOS 1 5,56% « Se realiza la caracterizacién y no dejan la plantilla CARACTERIZACION
Total 18 100,0% FECHA sino CARACTERIZACION COMPLETA o dejas una plantilla diferente
Grafico 2 items afectados al escenario de la llamada o simplemente no registran ninguna plantilla.

SGAMLINEA 195  Fuente:
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https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjhhMTA5OTQtMjgyMC00NzEwLTg2NDMtZTk0OTlhMTViMWZmIiwidCI6IjE0MDQ0M2FmLThlNzktNGZjZS1iM2VkLWRlMDAxMzEyOTg0ZiIsImMiOjR9&disablecdnExpiration=1770870976
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjhhMTA5OTQtMjgyMC00NzEwLTg2NDMtZTk0OTlhMTViMWZmIiwidCI6IjE0MDQ0M2FmLThlNzktNGZjZS1iM2VkLWRlMDAxMzEyOTg0ZiIsImMiOjR9&disablecdnExpiration=1770870976
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYjhhMTA5OTQtMjgyMC00NzEwLTg2NDMtZTk0OTlhMTViMWZmIiwidCI6IjE0MDQ0M2FmLThlNzktNGZjZS1iM2VkLWRlMDAxMzEyOTg0ZiIsImMiOjR9&disablecdnExpiration=1770870976

._

TOP DE AGENTES CON MAYOR AFECTACION
DE ERROR CRITICO.

Agentes con la mayor cantidad de errores criticos evidenciados en el mes de julio 2026.
Se genera seguimiento como estrategia enfocada en mejorar las oportunidades detectadas, fortaleciendo sus competencias.

SGAM LINEA 195

BOGOT/\

Fuente:
Microsoft Power Bl

TOP AGENTE CON AFECTACIONES CRITICAS - JULIO 2026

Agente Cantidad
DERLIROCIO BAQUERO SANDOVAL 2
LIZVET GISELA MOSQUERA ORTIZ 2
STEVEN GUERRERO 2
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ACTIVIDADES.

Por parte del drea de Calidad, se realizacion actividades como:

Actividad de bienestar: DANZA y YOGA.

SGAM LINEA 195
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ACTIVIDADES.

Por parte del drea de Calidad, se realizacion actividades como:

Feedback: a los agentes que presentan errores criticos u oportunidades de mejora en los talleres de escucha.

; - \ -~ 1=l | E———
.. < | ~ % . —
-\ > f,‘“\‘
o | .
ﬁ/ ' %'
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ACTIVIDADES.

Flash informativo N° 30 10ullo 2026 ,' Flash informativo N° 31 2 kilo 2lad

¢La consulta es para la \ @ Evitar apreciaciones \
ciudad de Bogota? F## , ,“, personales en Conferencia¥t

La conferencia entre Inbound y BTE debe ser cordial,
respetuosa y aplicando el protocolo establecido.

Nuevamente se recuerda 1 @ \ | IMPORTANTE: El agente de INBOUND no
/ I debe generar apreciaciones personales
que la pregunta... negativas relacionadas al ciudadano.

cLaconsultaes ,

L]
pa ra I a Clu d a d x El ciudadano(a) esta molesto,

d 2 enojado, bravo, canson, alterado, no

e Bog Ota . se deja hablar (entre otros).
N . Si se evidencia esta mala practica, se penalizara por el item:
bl Es ° bl l g ato r I a Manejo de la Informacién: Realiza comentarios dudosos, indecisos o
apreciaciones personales que no estdn relacionados con la solucién del
A requerimiento...

< Area de Calidad y Experiencia Rt ‘ s | A < i ienci o K
: - J 53 GENERAL | BOGOT/\ X Area de Calidad y Experiencia Bl | oo
k)méo«cr SGAM - Linea 195 ENERA LMOM(‘M? SGAM - L.-,fea :)95 ® GENERAL | BOGOT/\

SGAM LINEA 195
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I FORMACION

0&/5 onrcing
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Solucion al

Primer Contacto®




ACTIVIDADES FORMACION 1 AL 30 JULIO
=] INFORME DE GESTION -

888 JORNADAS DE PRETURNO Y CAPACITACION Mi CIUDAD A o 195
JULIO DE 2026 MI CASA %

RESUMEN GENERAL - JULIO DE 2026

OBJETIVO
Fortalecer las competencias técnicas y - 2
operativas de los agentes de la Linea 195, i 1 1 = 9 3&0 2 0 21
actualizando conocimientos sobre procesos H1 =
JORNADAS JORNADAS DE TOTAL DE HORAS DE

¥y garantizando una atencion de calidad
ala cudadania. DE PRETURNO CAPACITACION ACTIVIDADES FORMACION

BOGOTA
TE ESCUCHA

&Z]  PRETURNOS 5T CAPACITACIONES
TEMA DESARROLLADO TEMA DESARROLLADO

4
.
z
L]

Secretaria de Integracion Social - Direcciones Unidades Operativas Registro Universal de Ingresos (RUI)
Novedades Red CADE Cambio de proceso

Tipificacion Conexion Social ~ Tipificacion BTE Flujograma

Curso IPES Protocolo BTE ~ Tipificacion Canguro

Actualizacién UAESP — Protocolo Direccion

Formulario de la Herramienta de Consulta

Mandamiento de Pago — Secretaria Distrital de Hacienda

Preguntas filtro denuncias UAESP

Refuerzo del protocolo Sistemas No Propios — Horario Agentes — Posible abuso
Ajuste UAESP — Link de validacion

Registro Universal de Ingresos (RUI)

Planeacién Nivel Il - Protocolo

Busqueda Portal Bogota

Plataforma BTE — Ampliacidon de aclaraciones, busqueda POQR
Secretaria Distrital del Habitat

WO NV SHE WUN -

1
2
3
4
-
6
7
8
9

-
o

DISTRIBUCION DEL TIEMPO DE FORMACION

ACTIVIDAD CANTIDAD TIEMPO
gﬁ PRETURNOS 1n 5 horas 30 minutos
21 CAPACITACIONES 9 15 horas 30 minutos

@ TOTAL 20 21 horas

— =
8 | BOGOTA

DE BOGOTA D.C

SGAM LINEA 195
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&

ACTIVIDADES FORMACION 1 AL 30 JULIO

Ruta Proceso Formativo BTE

CEDULA

33336225
52694275
1012354556

1019025630
1022398401
1082986215
1014299636
1022445191

1022994298
80775173

1026297658

APELLIDOS Y NOMBRES
COMPLETOS

ELVIA MARIA MARRUGO CUESTA
LIMMY SHIRLEY GARZON BUITRAGO|
MARTHA LILIANA MAYORGA GARAY]

LILIA MARCELA MORENO
ALBORNOZ
DIANA MARCELA FIGUEROA RUAS
ANGY PAOLA LARA TERNERA
NICOL NATALIA PEREZ ECHEVERRY

ANDRES VALLEJO HERNANDEZ
CRISTIAN DANIEL SANABRIA
FONSECA

ELBER CAMILO GARAY CHALACAN

LINDA LUCIA ATUESTA ARAQUE

SEGMENTO

INBOUND
PLANEACION
INBOUND

INBOUND
INBOUND
INBOUND
CHATICO
INBOUND

INBOUND
INBOUND

SEGUIMIENTO AGENTE

VIRTUAL

SUPERVISOR

ALBA NELY CUARAN PINCHAO
ALBA NELY CUARAN PINCHAO
ALBA NELY CUARAN PINCHAO

ALBA NELY CUARAN PINCHAO
YENNY MILENA GONZALEZ CABRA
ALBA NELY CUARAN PINCHAO
YENNY MILENA GONZALEZ CABRA
HERLY JANETH CUPITRA ARIAS

ALBA NELY CUARAN PINCHAO
ALBA NELY CUARAN PINCHAO

YENNY MILENA GONZALEZ CABRA

USO DE
HERRAMIENTA

2 HORAS

7/07/2026

17/07/2026
17/07/2026

7/07/2026
7/07/2026

7/07/2026
7/07/2026

AMPLIACION Y
ACLARACION,
BUSQUEDA DE PQR Y
TIPIFICACION

3 HORAS

29/07/2026

29/07/2026

29/07/2026

CHARLA DE
PROTOCOLO FLUJOGRAMA g CANGURO
DURACION
SEGUN
2 HORAS 1 HORA 1 HORA DISPONIBILIDAD
LINEA
27/07/2026 7/07/2026
30/07/2026
30/07/2026 7/07/2026
27/07/2026 7/07/2026 28/07/2026
27/07/2026 7/07/2026 28/07/2026

SGAM LINEA 195
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_ PREGUNTA MAS PENALIZADA ' s |
~ EVALUACION MENSUAL = [t 195 | waticn

MI CASA
JULIO 2026
RESUMEN GENERAL

RESULTADOS DE LA EVALUACION

& Total evaluados 5

5 1 5 1 1 €& Aprobados (290%) 51
TOTAL AGENTES AGENTES SIN ERRORES PREGUNTA CON MAYOR € Noaprobados 0
EVALUADOS (CALIFICACION 290%) iNDICE DE ERROR £ Personas <90% 0
o 1

Preguntas con error

PREGUNTA MAS PENALIZADA

TIPO DE PREGUNTA

RESULTADOS POR PROCESO

O INBOUND — WEB CALL BACK 34 0

PREGUNTA —_— CASO EVALUADO
No. = Seleccione Falso o Verdadero

B8 conexion socia

1 Una ciudadana consulta sobre el programa Conexién Social, indicando que: RESPUESTA CORRECTA ~ CLICK TO CALL EVALUADOS PERSON:SQP::*
« Elinternet se instala inmedi e después de la inscripcidn., a FALSO
AGENTES QUE = El servicio gratuito dura unicamente un afno. Porque: % BOGOTA TE ESCUCHA - 1 1 0
FALLARON * Los computadores entregados pasan a ser propiedad de la familia. * Los computadores no se entréegan a .“: LINEA ANTICORRUPCION - EVALUADOS PE! FOR
... * Puede cancelar su operador actual para ingresar inmediatamente al programa. todos los hogares. AGENTE VIRTUAL DEBAJO DEL 90%
'.‘ * Los equipos no pasan a ser propiedad
Pregunta de las familias.
:Es verdedera la afirmacién anterior de acuerdo con los lineamientos ¥ L e o des de CHATICO - 6 0
del programa? S NCIahe RO PLANEACION - LSC PERSONAS POR
progr : « Cancelar un servicio de internet no EVALUADOS DEBAJO DEL 90%

garantiza el ingreso inmediato al programa.

Estos resultados reflejan la efectividad de las estrategias
de formacion implementadas y el compromiso de los
agentes con la prestacién de un servicio de calidad

a la ciudadania.

ANALISIS Y ACCION

El resultado de la Evaluacién de Julio evidencia un alto nivel de apropiacién del conocimiento,
0 ya que el 100 % de los colaboradores obtuvo una calificacién igual o superior al 90 %.

La Unica pregunta con respuesta incorrecta estuvo relacionada con el programa Conexion Social,

por lo que se realizaral una retroalimentacion sopecffica dunante las jornadas de capacitacion

para fortalecer los lineamientos del programa y mantener el nivel de desempefio alcanzado.

- ' _*
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NOTAS FORMACION

Incremento del 2 % en los resultados de excelencia (Cuartil 1), pasando del 87 % en junio al 89 % en julio, lo que representa un aumento de personas que
obtuvieron una calificacion del 100 %.

Disminucion de las oportunidades de mejora, al pasar de 7 personas ubicadas en los Cuartiles 3 y 4 durante junio a solo 2 personas en el Cuartil 3 durante
julio, evidenciando un mejor desempefio general.

Eliminacion de las calificaciones inferiores al 90%, ya que en julio ningun colaborador obtuvo una nota por debajo de este rango, mientras que en junio se
registraron 2 personas (4%) en el Cuartil 4. Esto refleja una mejora significativa en la apropiacion de los conocimientos y en los resultados del proceso de

formacion
JUNIO DE 2026
CUARTILES NOTA TOTAL PERSONAS %
1 100% 45 87%
2 95% a 99% 0 0% QUIZ 1 100% QUIZ 2 99%
3 90% a 94% 5 99
4 Menor a 90% 2 4%
TOTAL 52 100%
JULIO DE 2026
CUARTILES NOTA TOTAL PERSONAS %
1 100% 49 89%
2 95% a 99% 1 1%
3 90% a 94% 1 99 . PROMEDIO
TOTAL 51 100% EVALUACION 100% GENERAL 98%

SGAM LINEA 195
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PLANES DE ACCION REALIZADOS
POR PARTE DE FORMACION

Durante el mes de julio de 2026 se implementaron diversos planes de accidn orientados a mitigar las oportunidades de mejora
identificadas por el area de Calidad. Estas acciones fueron ejecutadas de manera articulada entre las diferentes areas involucradas, con
el propdsito de fortalecer las competencias de los colaboradores, optimizar los procesos internos y mejorar la calidad de la atencidn
brindada a la ciudadania. Asimismo, las actividades desarrolladas estuvieron enfocadas en reforzar los conocimientos sobre los temas
con mayor incidencia, promoviendo la mejora continua y el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos.

SGAM LINEA 195

*— BOGOT/\ Cubsourcing



ALERTAS FORMACION

Durante el mes de julio de 2026 se mantuvo una comunicacidn permanente con la operacidon, orientada a garantizar la actualizacién
oportuna frente a los cambios y novedades en los lineamientos establecidos por las diferentes entidades. Estas actualizaciones fueron
socializadas mediante correo electrénico, Microsoft Teams y la estrategia de voz a voz, facilitando el acceso oportuno a la informacion

por parte de los agentes. Estas acciones permitieron fortalecer el conocimiento de la operacién y garantizar que la ciudadania recibiera
una atencion clara, precisa, actualizada y acorde con los lineamientos vigentes.

N
~ CONOCE EL NUEVO RRES Y DESVIOS U
PORTAL WEB P oo o FE
ASEQ BOGOTA' 20 D= JULIO | l
a ek Planifica tu recorrido y viaja seguro y.
B 4
@) oress & hips/asecbogota govcolindex ph B y Actualizacion
® e 7% plataforma BTE
Bal e » o — 25 v Aplicar el siguiente guion: ;o
g C 0 emme T g _ . =
e 3000% el —— ~=g — R Senor(a) XXX le informamos que
=1 _e =1 / % debido a una actualizacion en la
. P s plataforma Bogota Te Escucha, el
= sistema no estard disponible el dia

de hoy (22 julio 2026), lo
invitamos a comunicarse el dia de
manana a la Linea 195.

——.

e R oo S
. sy e o v
. .

Agradecemos su comprension y
ofrecemos disculpas por los
inconvenientes ocasionados.

MR o e et acir. canunts o canatn -

GINGRAL  BOGO'

SGAM LINEA 195
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6. Integraciones linea 195 con Canal presencial
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INDICADORES MODULOS AUTO CONSULTA
COMPORTAMIENTO MODULOS

**Visitas modulos Super CADE **

Médulo Américas CAD Suba 20 De julio
Cantidad de Visitas 393 614 591 105 1.646 3.349
Servicios Américas CAD Suba 20 De julio Bosa Total
Transaccionales 427 682 460 119 1.268 2.956
Agendamiento 99 148 230 12 624 1.113
Llamadas 16 9 20 4 32 81
Videollamada 4 9 10 2 12 37

Total general

Transaccion Américas CAD SUBA Sungjrucl:iide Super cade Bosa Total % Participacion
Consulta 179 69 34 27 197 506 20,35%
Recibo pago 75 195 103 27 31 431 17,34%
Certificados 83 105 28 30 69 315 12,67%
Agendamiento 49,64%

Total 472 729 479 127 679 2.486

SGAM LINEA 195

100,00%

Cantidad de Visitas por Modulo de Autoconsulta

Americas SUBA Super Cade Super cade
20 julio bosa

H Cantidad de Visitas 393 614 591 105 1.646

Durante el mes de Julio se realizan las visitas a los
puntos con el fin de fomentar el uso del
CADE EXPRESS en los puntos

BOGOT/\
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PROYECCION INBOUND AGOSTO 2026

PROYECCION DE TRAFICO

Contratados 27 Agentes

PROYECCION WCB AGOSTO 2026
PROYECCION DE TRAFICO

TOTAL TRAFICO MENSUAL 126

DCP ESTIMADO 230

PROYECCION DE RECURSOS

RAC’s CONTRATADOS 2,00
PROYECCION DE METAS

NIVEL DE ATENCION MES % 100,00%

PROYECCION DENUNCIAS AGOSTO 2026
PROYECCION DE TRAFICO

TOTAL TRAFICO MENSUAL 279

Orden del dia

Proyeccion trafico de llamadas Agosto_2026

PROYECCION BTE AGOSTO 2026
PROYECCION DE TRAFICO

. TOTAL TRAFICO MENSUAL 1432
'LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL ~ 1.363
S B s Lo
PROYECCION DE RECURSOS
RAC’s CONTRATADOS 9,00
. NIVELDESERVICIOMES % [ 90,98%
. NIVELDEATENCION MES % 25,18% .
Contratados 9 Agentes

PROYECCION CHATICO AGOSTO 2026
PROYECCION DE TRAFICO
TOTAL TRAFICO MENSUAL 1.128

DCP ESTIMADO 900
PROYECCION DE RECURSOS
RAC’s CONTRATADOS 6,00
PROYECCION DE METAS
NIVEL DE ATENCION MES % 95,04%

Contratados 6 Agentes

A continuacion se relaciona la suma del personal proyectado Vs

DCP ESTIMADO 420

RAC’s CONTRATADOS 2,00
PROYECCION DE METAS

NIVEL DE SERVICIO MES % 92,18% :

NIVELDEATENCIONMES%  98,57%
Contratado 1 Agente

Contratado 1 Agente

el contratado. Tenemos 1 agente para soportar ante cualquier

contingencia.

SUMA TOTAL AGENTES GENERALES

PROYECTADOS N/A
SEGMENTO 97% CONTRATADOS

INBOUND

BOGOTATE ESCUCHA
CHATICO
WCB

LINEA ANTICORRUPCION
MULTICANAL
TOTAL
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Orden del dia

Factura y presupuesto Julio_2026

2026

AVANCE EJECUCION
PROPUESTA1 2026

Ano

Presupuesto Secretaria General CDP $ 8.143.262.424
Presupuesto de la Orden de compra 150886 $ 7.843.158.618
variacion Inicial -$ 300.103.806

PROYECCION FACTURA 2026

Proyeccion antes de IVA_2026
0s

Proyeccion con IVA_2026 OS

Avance con ejecucion

Enero_2026 $ 689.792.719,50 $ 820.853.336,21 $ 793.320.149,13
Febrero_2026 $ 642.911.757,30 $ 765.064.991,19 $ 749.864.175,64
Marzo_2026 $ 676.405.809,68 $ 804.922.913,52 $ 685.252.525,46
Abril_2026 $ 658.563.679,00 $ 783.690.778,01 $ 774.859.661,92
Mayo_2026 $ 586.373.659,00 $ 697.784.654,21 $ 685.022.517,62
Junio_2026 $ 527.169.387,03 $ 627.331.570,57 $ 618.722.955,93
Julio_2026 $ 502.168.930,00 $ 597.581.026,70 $ 574.399.233,32
Agosto_2026 $ 494.833.430,00 $ 588.851.781,70 $ 588.851.781,70
Septiembre_2026 $ 502.168.930,00 $ 597.581.026,70 $ 597.581.026,70
Octubre_2026 $ 494.833.430,00 $ 588.851.781,70 $ 588.851.781,70
Noviembre_2026 $ 502.168.930,00 $ 597.581.026,70 $ 597.581.026,70
Diciembre_2026 $ 494.833.430,00 $ 588.851.781,70 $ 588.851.781,70
Total 2026 $ 6.772.224.091,51 $ 8.031.413.481,82 $ 7.843.158.617,50
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Clase de Acta Comité mensual Acta No. 13
Fecha:  11/08/2026 Aréao | - nité de supervisién - julio de 2026
Proceso:

Hora Inicio: 14:00 P.M.
Lugar: Teams _

Hora Final: 15:31 PM.

CONVOCADOS
Nombre Cargo Asistencia
. , Supervisor- Director Sistema Distrital de

1 Enrique Cusba Garcia Servicio a la Ciudadania - Secretaria General S
2 Gloria Patricia Velasco Salcedo Secretaria General SI
3 Yesica Paola Castro Secretaria General SI
4 Uldy Cuadros Direccion operacidn SI
5 Liliana Perez Coordinacion Nacional SI

DESARROLLO REUNION

Presentacion de resultados 01 al 30 de julio 2026

Se inicia socializando el orden del dia relacionando los temas a tratar en la sesién, cuyo objetivo es
presentar los resultados de operacion y ANS correspondientes a julio 2026, los avances en

integraciones y ejecucion presupuestal.

Para los efectos se describe el orden del dia, el cual es aprobado para iniciar.

Orden del dia

Comité técnico Secretaria General

Estado de contratacion de personal, ANS,
VR
Acciones y Resultados canales de atencidn y

proyeccion
Gestion Campanas

Resultados encuestas de satisfaccion

Integraciones linea 195 con Canal presencial

. Proyeccion Agosto 2026

1
2
3
4
5. Calidady formacion
6
i
8

Factura y presupuesto_2026
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Resultado de indicadores julio 2026

1. Estado de contratacion de personal, ANS, IVR

Se relaciona el estatus de contratacién del personal para julio con la vinculacidon de 64 personas de
64 requeridas o proyectadas y una rotacién del 2%, contemplando dos retiros 1 voluntario y 1 por
terminacién de contrato.

Se presenta la segmentacion del personal por area proyectada:

PERSONAL_JULIO_2026

ACTUAL PROYECTADO

g COORDINADOR NACIONAL 1 1
Se inicia mes de Julle con 46 embajadores, nimero
Gue se am.me a 50 a.geny?s, se presenta 1 retiro afl LIDER DE CALIDAD 2 2
valuntario y 1 terminacion de contrate con un 2=
numero finel de 48 embaojodores - a8
Porcentaje de rotacion del 2% AGENTE EN SITIO GENERAL =
.. AGENTE TECNICO LSC 1 1
PROYECCION AGENTE GENERAL -
SEGMENTO JuLio 0 AGENTE TECNICO ENTIDAD 1 1
INBOUND 18 _——
BOGOTA TE ESCUCHA g
SHATICD Fe B, AGENTE TECNICO ENTIDAD GTR 1 1
PLANEACION 1 .
wCB 1 AGENTE PROFESIOMAL DERECHO 1 1
MULTICANAL 1
PUNTO CADE EXPRESS .
SEGUIMIENTO AGENTE VIRTUAL 2 AGENTE PROFESIONAL 2 2
AGENTES A FACTURAR EL]
| . ) AGENTE PROFESIONAL MINERO 2 2
SR Er SR L — 2.
AGENTES TURNG NOCHE 8
g& SUPERVISOR 3 3
TOTAL AGENTES ag -
]
f% FORMADOR 2 2

SGAM LINEA 195
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En términos de cumplimiento de Nivel de Servicios (ANS) la siguiente tabla relaciona el resultado
de los indicadores contractuales obtenidos en julio.

Se concluye que dichos resultados se encuentran dentro de los requerimientos establecidos en el
Anexo Técnico de la Orden de Compra.

INDICADORES DE GESTION ORDEN DE COMPRA

No INDICADOR META JULID
1 Puntualidad en tiempos de aprovisionamianto 100% 100%
2 Disponibilidad de servicio contratado 100% 100% Se recibleron 4 quefas, de las cuales
7
3 Mivel de servicio B0t 50,54% 2 fue atribuibles a la linea 195
4 Tiempo de atencidn web y chat 50 seg 100%
5 Tiempo de atencion video lamada Tl seg 100% ¥ la primera coresponde ol
& Tiempo de atencion correo electrénice 0% 100% radicada 4563292026,
7 Quejaservicios BRO 204 0% relacionodo  con el embaojodor
duan losé Suniogo r presunte
8 Nivel de satisfaccion de usuario final B5% 52,50% laga. por p
cuelgue de lamado
9 Rotacién 10% 2%
10 MO 0:10:00 0:09:26 v la segunda queja  procedente
— corresponde al rodicodo
11 Eficacia 95% 57,56% .
5019652026, osociado a la agente
12 (Ocupacidn canales [Telefdnico, chat, web) Entrantes B 82,64% Sandro Ribillo por mala atencidn
13 Ocupacion canales {Telefénico, chat, web) Salientes A NiA
- - - Se inicia procese disciplinario para
14 Precision errar eritico usuario final 95% 98 4% ambos embajadores
15 Pracision error critic negocio 95% 99,5%
16 Auditoria efectuada por la entidad compradara 10% 100%
17 ECA B0% 58%

SGAM LINEA 195
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Adicionalmente, en relacién con el indicador “Queja servicio BPO”, se informa que durante el periodo
evaluado se recibieron cuatro (4) quejas. De estas, dos (2) estan asociadas a: 1) un presunto cuelgue
de llamada; actualmente se encuentra en revision la decision adoptada respecto al agente
involucrado, quien posteriormente realizd contacto con el ciudadano para dar continuidad al caso y
2) inconformidad con la interaccion de un embajador con el ciudadano, con aplicacién de los
respectivos protocolos internos del operador, para situacién que derivdé en la remision del caso a
proceso administrativo con fines de terminacion del contrato.

2. Acciones y resultado canales de atencién y proyeccion

Entre el 1° y el 31 de julio, un total de 45.944 ciudadanos generaron contacto con la Linea 195.
Asimismo, se presenta el detalle de la navegacion realizada a través de las diferentes opciones
disponibles en el IVR, evidenciando que algunos ciudadanos desistieron del proceso antes de
completar su recorrido por el mendu.

HISTORICO IVR i i&% ]

Comportamiento IVR Actual 16 Oct 2025 a 31 Julio 2026

fel 26 abe-26

Oct (16-31) 2025 nov-25 dic-25 ene-26 b-26 -, be- may-26 jun-26 jul-26

WMend Inicia 33923 44.204 46358 49.270 51685 53.461 51.265 52.054 42036 45944
W Cons Documents 30.266 37.758 3617 42341 45.722 46682 44,065 45.361 36.344 39,825
Ing Mend 25.879 31076 32378 35.5B8 3E.013 38570 36.607 37.083 29917 31984

¥' Se muestra histdrico de IVR teniendo en cuenta los tres VDN de ingreso (Menti inicio, Cons. Documento,
Ingreso Menu).

SGAM LINEA 195

De igual manera, se da continuidad al analisis del comportamiento de las llamadas que ingresan
mensualmente al IVR, asi como de los niveles de desistimiento registrados durante las etapas de
validacion del documento de identificacion y previo al ingreso al menu principal de opciones de la
Linea 195. Para julio se registraron 45.944 llamadas en el Menu de Inicio, de las cuales 39.825
continuaron hasta la etapa de consulta de documento y 31.994 ingresaron al men( de opciones,
evidenciando una disminucién progresiva en cada fase del proceso de navegacion.

Analisis General atencion Linea 195
En el siguiente grafico se presenta el comportamiento del trafico total de la operacion de Informacién

General durante julio de 2026. Se registrdé un total de 20.055 llamadas, evidenciando un incremento
frente a junio (19.023 llamadas).
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Del total de interacciones gestionadas por el agente virtual Alex, se atendieron 5.547 llamadas,
equivalentes al 43,5% de las llamadas ofrecidas, mientras que el 56,5% restante requiriod
transferencia a asesor.

Respecto al indicador de abandono, durante julio se registraron 303 llamadas abandonadas,
manteniendo la tendencia de reduccion observada en los Gltimos meses. Asimismo, el analisis de los
canales de atencién y de los servicios inbound evidencia un comportamiento estable en los volimenes
de contacto, sin variaciones significativas frente al trimestre anterior.

INDICADORES AGENTE VIRTUAL ‘II_E%
BOGOTA
Trafico total de llamadas Gestion Alex
1A Agent Alex
Indicadores Mayo Junio Julio
Ofrecidas 13.504 12.025 12.738
Gestionadas Alex 6.637 6.210 5.547
Paso Asesor 6.867 5.815 7.191
Abandonadas 0 0 0
T™MO 10:00 09:52 10:35
%Gestionadas Alex_ 49,1% 516% 43,5%
%Paso Asesor 50,9% 48,4 % 56,5 %
%Nivel Atencidn 100,0 % 100,0 % 100,0 %
YAbandono 0,0 % 0,0% 0,0 %

Total llamadas Entrantes Linea SGAM 195

20.055

Llamadas Abandonadas

2500

Llamadas Total SGAM Linea 195

S 2awe v' El Agente virtual en Julio atiende el 43,5% de
las lamadas ofrecidas, mientras que el 56,5%

e es atendido con paso o asesor.

25.000
20.000
15.000

uIIIIII

10.000

5.000
Enero  Febrero  Marzo  Abil  Mayo  Junio  Julio 0 [gaptiemie
mLlamadas Total SGAM Linea 195 22.567 23553 24161 22.231 21553 19.023 20.055

we M N W

o

W Lsmatas Abandenatias

Se presentan los resultados de los diferentes canales de atencién de la Linea 195 para el mes de julio
de 2026. En total, se registraron 14.508 Ilamadas entrantes, frente a 13.995 llamadas proyectadas,
lo que representa una desviacion positiva del 3,67%. Los canales con mayor participacién fueron
Inbound, con 12.416 llamadas (85,57% del total), y Bogota te Escucha, con 1.559 llamadas.

Asimismo, el analisis del comportamiento de las llamadas por skill inbound durante el ultimo trimestre
evidencia una estabilidad en los volimenes de atencién, destacandose en julio el incremento de
trafico en los servicios AUTOMAISE y PQR, los cuales concentraron la mayor cantidad de llamadas

gestionadas durante el periodo.
Linea
1232

ANALISIS GENERAL (Todos los skills)
CANALES LINEA 195

**Corte 31 de Julio de 2026%*

Julio, 2026

Llamadas Llamadas Llamadas % Desviacion Llamadas Llamadas Abandonadas %Nivelde % Nivelde %Nivelde ™0 Segundos en ASA Deanariin
Entrantes Contestadas Proyectadas “ Abandonadas Umbral Umbral Servicio atencion  abandono P
Inbound 12.416 12.113 12.044 3,00% 303 9.787 230 90,08 % 97,13 % 287% [0:09:17 4.642 0:00:07] 8194%
Denuncias 366 353 vz -1,61% 13 349 5 95,36 % 96,45 Y 355% |0:06:55 258 0:00:03] 2223%
Bogota Te Escucha 1558 1539 1.392 12,00% 20 1.494 14 95,83 % 98,72 % 128% |0:19:19 1.197 0:00:05| 70,28%
‘Web Call Back 167 167 187 -10,70% 0 153 0 91,62 % 100,00 % 0.00% [0:04:22 15 0:00:06] 9583 %
Totales 14.508 14.172 13.995 3,67% 336 11.783
**Compor de Il das por skill Inbound**
SKILL MES Mayo (e Jullo glboutn‘d}ﬂ;nnnfh!nbound conren:;n :J BE,SFd% de n:d'n la 7emlmda, ;u;;ﬂy;:]
e B 2753 2989 2.445 ogold Te Excucho que mpresents @l sequndo canal en volunren con 30,71%,
SGAM_1_1 PQR estos canoles se convierten en prioritarios para la gestidn y optimizacion de los
QamadaCaies ias HEs il A recurses, sin excluir los otros servicios.
SGAM_2_TRAMITES ¥ Llamadas Entrantes 261 0 0
SERVICIOS Llamadas Contestadas 243 0 0 Durante julio de 2026, la operacin gestiond un total de 14.508 Hlamadas
Llamadas Entrantes 6.910 5.838 7.219 . it
SGAM_AUTOMAISE entrv.:"nt.ef, frente a 13.995 i pi , lo que una
Llamadas Contestadas 6.866 5.750 7.142 desviacion de 513 llamadas, equivalente al 3,67 %.
SGAM_8 ASEO Llamadas Entrantes 2.069 2.169 2.292
DENUNCIAS Llamadas Contestadas 2.015 2.083 2,209 £l principal incrementa se presenta en Bogotd Te Escucha, con 167 llamadas
Llamadas Entrantes 215 129 102 adicionales, equivalente a una desviacion de 12 %.
SGAM_PLANEACION Llamadas Contestadas 212 128 101 Inbound también supera lo proyeccidn, con 372 Nlomades adicionoles con una

desvigcion de 3,09 %).
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Se presenta el analisis del comportamiento de la linea Inbound durante los Ultimos tres meses,
evidenciando que en julio de 2026 se registraron 12.416 llamadas ofrecidas, lo que representa un
incremento de 1.551 llamadas (14%) frente a junio. Asimismo, se atendieron 12.113 llamadas,
alcanzando un nivel de atencién del 97,56%.

INDICADORES INBOUND Linea
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

Comportamiento Inbound - Ultimos 3 meses.

Secretaria General
14.000 100,00 %
s801% Indicadores Mayo
12000 [ T, i - ssen Ll
----- gomme : Llamadas Ofrecidas 12.569 10.865 12.416
Qs L Liamadas Contestagas 12.319 10.553 12.113
e e Llamadas Abandonadas 250 312 303
Liamadas Umbral 11.696 9.787 11242
st 5008 % s200% Des. Umbral 157 230 211
aae o hMivel de servicio 93,05% 90,08% 90,54%
e s0.54% % Nivel de atencitn 98,01% 97,13% 97,56%
2000 0% 3eMNivel de abandono 1.89% 2.87% 2.44%
E}
123 M0 s M2 e ™o 0:08:50 0:08:17 0:09:26
° — — — s 0%
[ Junio Jula segundos en ACW 8.154 4.642 2.657
ASA 0:00:05 0:00:07 0:00:07
— L — | Lamad:
Ocupacién Dias y Horarios
Wiivelde sendcle w8 = % Nivel de atencién 80,56% 82,02% 82,64%
Volumen de llamadas: £n julio se evidencia un aumento de 1.551 llamadas ofrecidas frente a % Nivel de atencién
Junia, es decir, el 14% de crecimiento. eI
5 98,01%

Acciones realizadas Lkl 97,48% 97,44 % 97,56 %
97.50% 97,01% 7,13 %
1. Apoyo con embajadores de otros canales, ojuste de malla para mayor cubrimiento en los o -
rangos y dias de alto trafico 4
96,50 %

2. Creacidn de Guiones en temas de contingencia
96,00%

Nivel de Abandono: En Julio se logra una reduccién de 0,43 puntos porcentuales frente a junio, 95,50 %

Enero Febrero Marzo Abil Maya Junie Julio
equivalente a una mejora relativa de aproximadamente 14,98 %.

=81 Nivelde atencién  87,01%  9748%  9653%  9744%  9801%  97,13%  8756%

En cuanto al abandono, durante julio se registraron 303 llamadas abandonadas, con un nivel de
abandono del 2,44%, lo que representa una reduccidon de 0,43 puntos porcentuales frente al mes
anterior. Estos resultados reflejan la efectividad de las acciones implementadas para fortalecer la
capacidad de atencidon y mantener los niveles de servicio de la operacion.

Se amplia la informaciéon correspondiente a los canales Bogota te Escucha (BTE), C2C,
Anticorrupcion y Web Call Back (WCB), evidenciando un comportamiento estable en los indicadores
de nivel de servicio y nivel de atencién.

INDICADORES BTE 195
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

**Comportamiento BTE**
Comportamiento BTE - Ultimos 3 meses “:'5“‘“ te “‘“”}‘
; 08,72% e unio
2.000 fe:2% 98.36% 99,00%
L G mmm - -- Usmadas Ofrecidas | L.308 | 1284 | 1.559
1,500 98,00% Lsmadas
) 90,42 % 97.00% Cortestages | 1290 ! 1263 | 1539
575 83 % Liamadas
1.000 96,00% Mamtonagas | 12 | 21 | )
06.00% [ UsmadssUmval | 1200 | 0 1238 | 01498
500 b4 x AL #3008 Dy
a E 2 a 94.00% Ural . “ 1
0 . haseem RS 93.00% WA de st O ! BETH | 6 42n | 05 A3%
Mayo Jumio Julie e Nl de atentiba 6T % o % 00.72%
m— Llamadas Ofrecidas Uamadas Contestadas mmmm Liamadas Abandonadas Wimetheome, WS Jow LA
WNivel de servicio - @= % Nivel de atencion Segunday e ACW 419 154 1187
ASA 0 0k-08 0:00 03 00008
Oogacén | 50064 @ | 028w
En Jufio se registraron 1.559 Mamados ofrecidas, frente o 1.284 en junio, b que
representa un Incremento de 275 Nomadas (21,42 %)
Gestidn Outbound BTE
il 1} I3
Mes Cantidad Ocupacién Begotd te Escucha
3 SN ETITH S 5 s9a5% TOSIN TOI9N
L Se outorizan ung persova mas pava un totof de 9 embajodores en 8TE mayo 146 000N S5OGN ETITH SAAEN SRMN SRSN X
2. Copacitocion ogentes bock up junio 225 S0 N
A 20
3 Avoyo con los embojodores de chatico Juio 248 NON e akrmo | M | Abd | Map | heie . Jela
——CARIOON SSDA% STATN SERAN SEMN SEASN NARN MR
Na se impacto ef nivel de Atencién yo que se implementa protocolo Outbound Total general 619 — e x
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En el canal Bogota te Escucha durante julio se registraron 1.559 llamadas ofrecidas, lo que representa
un incremento del 21,4% frente a junio, alcanzando un nivel de servicio de 95,83% y un nivel de
atencion de 98,72%.

Respecto a las peticiones radicadas a través de Bogotd te Escucha, la mayor participacion
correspondié a la Secretaria Distrital de Salud (19,00%), seguida por la Secretaria Distrital de
Gobierno (15,67%) y la Central de Peticiones 4101 (15,24%), entidades que concentraron el
mayor volumen de solicitudes gestionadas durante el periodo.

INDICADORES BTE ‘1:5;5; I

COMPORTAMIENTO PETICIONES

PETICIONES POR ENTIDAD _JULIO Secrataris Ditritel de Salod (509
¥ Presencia de roedoves y/o plogas
TRANSMRINID 108 v Visitas a establecimientos o paestos amblaores que no tenen
solwbridod adecuada
URESP us ¥ Demara en traslados y procedimientos médicas

v Demoara en o entrego de medicomentos

A101/CENTRAL DE PETICIONES) 174 ¥ Demara en asignacicn de citas médicas
SO0 179
05 a7 Secretario Distrital de Gobierne (SOG)
i 350 200 5 ¥ Invosion del espacio publico

¥ QObstruccidn en lo wia pora paso pectonal
¥ Inspecciones o establecimientos de comercio
¥ Reporte de ung construccidn en un barrie sin contar con fas Seenclas debidas
" La peticidn requiere la intervencidn de ofguna Alcaldio local
ENTIDAD CANTIDAD % DE PARTICIPACION v Temas refocionados con propiedodes Harizontoles
¥ Exceso de ruido

505 27 19.00%
SDG 179 15,67%
4101(Cemral de Petciones) 174 15,24% ASIGNACION 4101(Central de Peticlones)
UAESP 148 12,70% v Oteas dependencias de la secsetavia general de la Alcevdio Mayor de Bogotd.
2 ¥ Entidodes de crden nocional (Policko, DIAN, Entre otres)
TRANSMILENIO 108 946% ¥ Entidodes Privagas (Clara, Movistar, Alcaiio de Saacha, £atee olfras)

Por su parte, el canal C2C recibid 358 llamadas ofrecidas, con niveles de servicio y atencion del
88,55% y 90,78%, respectivamente. Adicional se muestra la gestion outbound realizada a los
ciudadanos por los asesores del servicio.

inea

INDICADORES C2C 195
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

« Lo demanda dsminuyt 42,44 % entre maye ¥ fulie, debide o s

que s2 presentaba buen trafice de Momades cuande se 0 PPEL 6,00 %
Sforalizoha este sorvicio dosde CADE EXPRESS B L2 L 1,50 % ,00%
————— \
B0 el LT TS
¥ Se gvidencio wna disminuatn en ef aivel de mencidn ¥ aivel de - | Seees——— _— __f_u: " ]
servicio frente a los meses aoterlares, sln embergo se manticne R0 0%
dentra de la meta esfablecida pora sw cumplimienta - BE.0B % M 0%
;e 10 -1 k=] 1 %
« §e realzo reporte de Memedes auplicedos o que gerera un A7 47 15
awmenta en o % de abandona o — — — L]
Majo Jusio Miliv
L Chrechilas Lamagas Gontestadas I Liamaoas Alndonatas.
**Compartamiente G SaHiwel e srvicks -l 5 Wil e alincién
Inidicadores lunla
Lismadas Ofrecides. | 622 ag | 358
Llarnadas Conlestadss 587 an7? | 335 taMivel de atencién
Llamadas Abahonadas £ a3 a3
Liamadzs Umbeal 575 a9z a1y 100,00 %

e s Y TV T

Aberdonadas Dis. Uribeal pa | 21 18 4 "
WNieldeservcic | S264% | 03,09% | BRGGhH T00% B g m
% Hivel de atencin R 52,50 % 50,78 %

7 Nivel de ahandona 5,53 % 7,50% 527 % B0,00 %
™I o7 0:05:31 m:05:30 4E.00%
ER L
StgundpsenACY | 521 245 || 185 | Enem Fehrera Harm Abil Maya lunin hulie
A3A 00003 0:00:03 0:00:03 ==t Nt deatencien. 9507% 95,79 % BEH S05%  MATH 52,50% 90,78 %

Dcupacién 100,00 % 100,00 % 100,00 %
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En el canal Anticorrupcion se registraron 366 llamadas ofrecidas, con un incremento del 7,02%
respecto al mes anterior, alcanzando un nivel de servicio de 95,36% y un nivel de atencién de 96,45%,
superiores a los resultados obtenidos en junio.

INDICADORES ANTICORRUPCION ‘ ‘iﬁ:ﬁ I

COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

. . : . .
Compaortamients Canal Anticorrupcion Ultimos 3 meses “*Compartamicnts Anticarrupeidn™*
B6AEH
: ana3 — i::: Llamadas sl JER 342 fili]
p—— ——— [
- S m———— MY T e Uamadas Contestadas 3 azn a1 |
A - = Llamadas A 14 17 13
00 BRO0% Llsmadas Limbsl 41 315 A0
150 s T |_Abandonsdss Ues. Umbrel i 5 4 |
180 g e | %MNieldeseniclh | 9058% | S311% | 8536% |
0 iyl che tanginn 05,072 % %03 % 8,45 %
50 BRO0%
o = ., 325 e - RN a00% subirved de abandana 3,80 % 481 H 3,10 %
Mayo Juréa Jallo | ™D | oOFER | DOEDE | mOESS |
Bagudos an ADW # 14 5
— s i Uamades Comestodas W Lsmadas Mbansonsdss B "’;r z e u-:m-uu u-zu-uu
Hlelgesarichy === Helde stenclin Drapeciin | msw | mzewm | =azawm
" Las liomadps ofrecides oumentaron de 342 en junio a 366 en julie, lo que * Nivel de atencidn
represeia Lo incremenio de 24 Namadas (+7,02 %) 5300 % 9597 % A W
00 %
¥ El mivel de servigio ocumentd de 92,11 % & 9536 %, wia mejore de 3,25 puntos 400 %
parcentuales no%
0 %
« El mivel de otencion posi de 95,03 % o 9645 % sumeotonde 1,42 puntas —
poreentuales. ﬁg:

Fravra Fahmern Moo Abril Maye i ko

e Pl e banzadn S110%  BEG4W G355% 300 G5A0% GL03W G54SW
CrEAL P TA 108

En los canales Web Call Back (WCB) y Chatico se mantiene un comportamiento estable en los
indicadores de atencion durante julio de 2026. En WCB se registraron 167 llamadas ofrecidas y
133 contestadas, alcanzando un nivel de servicio del 91,62% y un nivel de atencién del 100%,
sin registros de abandono.

Linea
INDICADORES WCB I 195 1
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

Comportamiento interacciones diarios WCB

**Comportamiento WCB **

e — Mayo Mayo Iumio lenio Julio Julin
wdic adores
Totales Reales Totales Reales Tolales Reales
LlamadasOfrecidag| 410 180 ] 198 167 133
! - - - -
Liamaias
Conteviadas 410 160 33 195 167 133
Liamadas.
1] o o a o o
| Mbandonadas | | |
' : % Mival da Sarvcio 86,340 90.99% 91.583%
1% Mdived die atene itn 100, 50 100, 00% 100,00%

Comportamiento Web Call Back (WCB) - Ultimos 3

meses
— [ ' : ! !
e | S S i A . A S i G AN e aso 106,00% 100,00 % 105,00 %
— i1 " 3 ® & & § 8 3 DI I L B B 2 & & 3 3
80 100,00 %
L N 5,00 %
¥ £l ranal presento uno operocidn estoble y eficiente en términas de atencidn, con 100 250
% de Nemodas contestadas y cero abandonas. 150 - 00 %
85,00 %
50
v Julio conselide ko tendencio pasitive del pivel de servicio, sleonzande 91,62 %, No 8000 %
obstante, lo reducecidn de casl 60 % se puede presentar por que el trdfico aumento e Junie lulie 75,00 %

en los dias que se potencialize desde los CADE EXPRESS
e lsmadas Direddas N Llamadss Contestadas

SGAM LINEA 195 == Hnivel de Sarvicio % Nivel de tancién
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Por su parte, Chatico — paso a asesor gestiond 1.386 interacciones, todas atendidas, manteniendo
un nivel de atencion del 100%. No obstante, se observé un incremento en el abandono, con 91
interacciones abandonadas, equivalentes al 6,57%, aspecto sobre el cual se continuara realizando
seguimiento para identificar oportunidades de mejora.

En términos generales, ambos canales contribuyen positivamente a la atenciéon de la demanda
ciudadana, manteniendo niveles de servicio acordes con los objetivos de la operacion.

INDICADORES CHATICO @

COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

Comportamiento Chatico - Ultimos 3 meses
Bl conal presents un wolumen estable de interacciones, sin

L ; 1.
embargo se evidencia un gumento en materio de abandang. 1M 1 3“100 0% ’Janllnﬂﬂ* ’“mn.m 120,00%
.................. 100,00%
Entre mayo y julio, las llamadas ofrecidas aumentan en un 2,06%, Loed 40,00%
mientras que las | di bandi aumentan a 28 en 60,00%
comparacion ol mes de Junio. En julio se alcanza wn nivel de 100 a,00%
abondona de 8,57 %, superando Junio en 1,83 puntos porcentuales m " 4784 g, 20,00%
. . ° 0,00%
¥ Esto se debe al apoyo que ha realizado el canal de chatico para Juile
contener el trafico de los canales de Inbound y BTE e P Tree T T T
% Abandong
6575
TO0N  geis sems OB gam **Comportamienta Chatico**
6,00% Chatico
4,74
5.00% il Indicador Mayo Junig Julia Indicadores Julio
4,00%
200% Ofrecidas 1.358 1.330 1386 Ofrecidas 1366
e Contestadas | 1358 1330 1338 Eonlasta e Lo
1,00% Abandanadas 56 B3 91 SN i [ T
0,00% wAtencin | 10000% | 10000% | 100,00% | Aandond Cludadans | BE |
Enem  Febieo  Mame bl Man dnl o ‘Avandane Embajador 3
=—fEANNOONG  5SiW  5ETH BJBR SETW  410%  474% BETR % Abandang 4.12% 4.74% 657% 1 Atencion 100,00%

En el canal de Videollamada, durante julio de 2026 se registraron 27 solicitudes agendadas, de las
cuales 8 lograron conexidon efectiva. El canal mantuvo un nivel de atencion del 100% y continud
brindando apoyo especializado a la ciudadania, incluyendo la atencién a 1 usuario con discapacidad

auditiva.

Linea

INDICADORES VIDEO LLAMADA 195

COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

Durante el trimestre se hon ogendodo 87 solicitudes de videollamada, de los cuales 27 lograron conexion

asg S ——— ™ efectiva, representando una tosa de conexidn ecumuloda del 31%.
omportamiento video llamada

Videollamada

Indicadores Mayo Junio .
Ofrecidas 37 23 27 Comportamiento Videollamada - Ultimos 3 meses
Conectados 11 | ] 8 40 120,00%
No conectados 25 15 18 a5 -— - 150,00%
b Mivel de atencidn | 100.00% | 100,00% 100,00% 0 0,00% 100,00% 7 100,00%
YoMivel de sbandono|  0,00% 0,007 0,00% . 23 BD,00%
0 18 80,00%
15
15 40,00%:
10 ] B
20,00%
USUARIO CON DISCAPACIDAD e
{AUDITIVA) 1 DE LAS 8 AGENDAS L 0, 0, 0,00%
ATENDIDAS dunie e
— Ofrecidas Cohectados NN Mo conectados — - % Nivel de stenciin WNivel de abandona

**Detalle comportamiento Julio**

Citas Videollamadas Atendidas (sin Exitosas(sin  No Exitosas % Nivel de YoNivel de

Agendadas Prueba prueba) prueba) (sl prueba) atenclén abandono
Videollamada 51 24 27 ] 18 100,00% 0,00%

SGAM LINEA 195



/ .
( MAOWT/M?

Transformamos Experiencias

Se presentaron las principales acciones ejecutadas durante julio en las areas: Operativa, Desempefio,
Control, Bienestar y Calidad, orientadas al fortalecimiento de la gestion y al cumplimiento de los

objetivos de la Linea 195.

Entre las actividades destacadas se encuentran las jornadas de verificacion y control en sitio, la
socializacion de lineamientos operativos, el seguimiento permanente a los indicadores de desempeno,
calidad y ocupacion, la optimizaciéon de la asignacion de recursos entre canales, las actividades de
reconocimiento y bienestar para los colaboradores, y la actualizaciéon de protocolos de atencién.

L
3
0
i

[
0
0
0 mf
M
»

o
o
i

ACCIONES JULIO
OPERACION LINEA 195

Hallazgos ENC — EC:

Tomas Operativas de Malla: Optimizacién de la Reconocimiento: Ejecucién
asignacién de turmnos segan de actividades de Socializacién de hallazgos de

los picos de demanda reconocimiento al calidad con planes de mejora

Identificados en los desempeno (Felicitaciones individual por asesor y
3“"'(';"“‘;‘:; & diferentes canales. reci adano, grupales
herramient tas y aplicativos de
| consulta abiertos
Kararalenta: ean eanata ¥ Seguimiento:

o e Acompafiamiento para ' "
. : agentes con deswviaciones en . Protocolos: Actualizacién de
cociotizacion temas fumctonaciianic de) e osdomes clove (a0, promocién de campaias o aRE001 08 te athncien Bl

calidad y ocupacién) rolia dejomadas e cludadano con enfoque en

bienestar enfacadas en

J experiencia del usuario y

strés y salud casuisticas diarias de a linea

Operativos: Se crean
espacios para el staff con el manejo del e:
fin de alinear temas de mental {Baile liderade por
e o anes Y [ = - ] eslidad] activicades dentro
— del equipo

actualizaciones

SGAM LINEA 195
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Adicionalmente, se expuso la iniciativa de construccién de una herramienta de consulta que permitira
fortalecer los procesos de busqueda y consulta de informacién para los agentes de la operacion.

3. Gestion campaiias

Se presentan los resultados de la gestion de SMS correspondiente al consumo de julio, durante el
cual se enviaron 189.480 mensajes, de los cuales 183.000 correspondieron a campafias de

divulgacién y 6.480 a servicios adicionales.

La gestion alcanzd una efectividad superior al 99%, consolidando este canal como un mecanismo
eficiente para la comunicacion y la difusion de informacién dirigida a la ciudadania.
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GESTION SMS: INFOBIP

Campafias Cantidad de [ % efectividad
Solicitud de apoyo: Campana Medalla al espiritu solidaria 1.2y 3de Julio 105.462 35.154 99.88% $ 452.431.98
Lidertesas-lullo 21y 24 de hilio 5956 1964 99.38% s 25.551.24
FONCEP 5¢ foma Ciudad Bolvar 7 deubo 2540 635 100.00% s 10.896.60
Datos mensajes de texto DIAN 7 de Julio 9 3 100.00% $ 38,61
MG ol basria - Engativd 23,28y 30 de hlio 43.401 14467 99,90% s 185.190.29
Feria de Servicios, Empleabilidad y Emprendimiento - CEBOSA 22 de Julio 1590 795 98,76% $ 6.821,10
Solicitud SMS- Campaia Imvitacidn taller comunitario Yocacidn Metro- 29 de julio 25y 27 de ko 24.042 4.007 99,73% $ 103.140,18 EfECtiVOq
Totales Campanias 183.000 57.028 99,66% $ 785.070,00 g =
Del01 al31 de Carnpaﬁas
Acueducto Julio £ 18 100.00% s 248.82
Det01 al31 de 183.480
SMS Modulos Julio 1.014 896 99.22% ] 4.350.06
Del 012131 de.
kgmnv-nu:: Julio 5.056 828 98,57% $ 21.690.24
Del 01 al31 de
SMS Multicanal Julio 152 78 100.00% s 1.510,08
Totales Servicios Adicionales 6420 1.820 99.45% $ 27.799,20
Comportamiento Diario Chatico B .
- = . v Se desarrollaron siete campafias externas
e 30 4y 3323 . de SMS, con una efectividad del 99.66%
Total SMS Chatico 1616, 18 w
1 v Cuatro procesos internos derivados de la

678

SGAM LINEA 195

aplicacion de estrategias operativas para
mejorar la satisfaccion del ciudadano, con
unao efectividad del 99,11%

BOGOT/\
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El siguiente cuadro presenta la gestién de mailing realizada durante julio, en la cual se destaca la
ejecucion de una campafia externa y el apoyo a diferentes requerimientos de comunicacion.

En total se realizaron 321 envios, manteniendo niveles de efectividad superiores al 94%, lo que
evidencia el aporte de este canal en las estrategias de divulgaciéon y contacto con la ciudadania.

GESTION MAILING

MAILING

Cantidad

Campanas

2/07/2026 02072026_SAMDRA, com 2
40772026 04072026_SANDRA_ancardonag@gmail.com 2
40772026 04072026 SANDRA_giovanidm7&@gmail.com 2
B07/2026 08072026_SAMDRA_logisticcocomercial@oulook.com 1
BI7I2026 08072026 SANDRA_luisghenavides19@gmail.com 2
10/07/2026 10072026_SANDRA luis.oliveros@iuac.edu.co 4
16/07/2026 16072026 _SANDRA nmm3108551722@gmail com 2
21/07/2026 21072026_SANDRA_ferneyme0806@hotmail.com 2
21/07/2026 21072026 _SANDRA_jhcamelov@hatrmail.com 2
25/07/2026 25072026 Te invitamas & construir los futuros CADE con Vocacién del Metro de Bogota EMAIL 298
28/07/2026 28072026 SAMDRA_epbhomic@yahoo.es 2

30/07/2026 30072026 SANDRA ianiaDED?imall.cnm 2

SGAM LINEA 195

Se realizo una campafia
externa con una efectividad
de 94,30%

Un proceso interno a través
del servicio de Multicanal

v’ Correos enviados: 24

¥ Correos entregados: 23

v Efectividad
promedio: 95,83%

BOGOT/\
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4. Resultados Encuestas de Satisfaccion

Se presentan los resultados de la Encuesta de Satisfaccion correspondiente a julio de 2026,
obteniendo un indicador global de 92,50%. Durante el periodo, 11.724 ciudadanos respondieron
completamente la encuesta, equivalentes al 82,73% de las llamadas atendidas, de las cuales el
95,05% calificé el servicio recibido como muy satisfactorio o satisfactorio, reflejando una percepcién
positiva de la atencion brindada a través de la Linea 195.

ENCUESTA DE SATISFACCION 122

**Total encuestas Corte 31 de Julio®* **Detalle Encuestas con tres respuestas™* L das C

vs de 5:
Comportamiento Encuestas de Satisfaccion con 3 Respuestas
. . o
EncuestasJulio Cantidad % e o o B
Encuestas de Satisfaccion Muy Satislecho 10.512 89,86%
996 1.452
con 3 Respuestas 11.724 82,73% Satistacho fa2 5.39%
Encuestas de Sati; io " 12 Lo
incompletas 906 7.03% Lo 120 o 2% 0% 60% 80% 100%
Llamadas sin Encuesta 1.452 10,25% Insatisfecho 58 0.45% W Encuestas de Satilaccién con 3 Respuestas
Llamadas Contestadas Muy Insatisfecho 387 3.30% Encuestas de Satifacclén Incompletas
Julio 14.172 . 100,00% Total general Llamadas sin Encuesta
**Detalle encuestas incompletas**
n ” Nota Global Encuestas de Satisfaccién MOTIVOS FRECUENTES PARA LA CALIFICACION NO:
Encuestas de Satisfaccion Incompletas
Fespuesta Cantidad kil 7,50% Enlas transferencios a lo 110 y 116 no se logrd comunicacion
Muy Satisfecho 729 73,19% efectiva, pasa o encuesto. Lo anterior debido al encolamiento
Satisfecho 81 8.13% por solicitudes y novedod en [o recoleccidn de residuos.
MNeutro 29 2.91%
Insatisfecho 19 1,91% Se solicitan dotos de contacto para brindar canales o brindar
Muy Insatistecha 138 13,86% guion de remision
Total general 296 100%
a . 92,50% Demaoras en lo recoleccidn de residuos solicitados o través del
SGAM LINEA 195 formulario de UAESP

*— BOGOT/\ wa%auravy E—

5. Calidad y Formacion

En el marco de la gestion de calidad, durante julio de 2026 se realizaron 906 monitoreos, cuyos
resultados reflejan un desempefio superior a las metas establecidas. El indicador de calidad de Usuario
Final alcanzd un resultado de 98,5%, mientras que el indicador de Negocio cerr6 en 99,6%, superando
en ambos casos el ANS definido del 95% y evidenciando la calidad en la prestacion del servicio y el
cumplimiento de los lineamientos operativos de la Linea.

Linea

1-0007&

INDICADORES CALIDAD

Durante el mes de julio 2026 se efectuaron 906 monitoreos. Estas valoraciones permiten identificar patrones de desempefio y
oportunidades en la gestion operativa.

USUARIO FINAL NEGOCIO
Total monitoreos
98,5% 99,6%
MONITOREOS ERRORES CRITICOS USUARIOS FINAL NEGOCIO
906 17 14 4

SGAM LINEA 195  Fuente:

Microsoft Power Bl g
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Los indicadores de calidad continlan mostrando una tendencia positiva durante julio de 2026. Se
evidencia una reduccion sostenida en las interacciones con afectacion critica, pasando de 28 casos
en junio a 17 en julio, lo que representa una disminucién del 39,28%.

Linea
195
INDICADORES CALIDAD scaoTa

Resultados histdrico de interacciones con ERROR CRITICO.

Histdrico interacciones con afectacion critica

70
62
50 e,
-
50
30 - —
20 T, 17
B .
0

Abril Mayo Junio Julio

¥ En el mes de mayo se obtuvo 50 interacciones con afectacion critica, en junio se obtuvo 28, se identifica una disminucion de 44%.
v En el mes de junio se obtuvo 28 interacciones con afectacion critica, en julio se obtuvo 17, se identifica una disminucion de 39,28%.

Grafico 1 ANS Calidad
SGAM LINEA 195 Fuente:
Microsoft Power Bl -
*~ BOGOTI\ L)kéﬁﬂfﬂl“!f I

De igual manera, los errores criticos de usuario final se mantuvieron en 14 casos, conservando
los resultados obtenidos el mes anterior. Estos resultados reflejan la efectividad de las acciones de
seguimiento y control implementadas para fortalecer la calidad del servicio prestado a la ciudadania.

INDICADORES CALIDAD

Histdrico contidad de ERRORES CRITICOS DE USUARIO FINAL en 2026.

Cantidad errores criticos de usuario fina
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0 18 e

| I 1 .(_
Ak Mayo AN g (Ve ]

¥ Em el mes de mayo se obluvo 18 interacciones con ECUF, en junio se obtuvo 14, se identifica uno disminucion de 22, 22%.
v Tanto para junio como pora julio se obtienen la misma cantidod de ERRORES CRITICOS DE USUARIO FINAL (14 afectaciones).

SGAM LINEA 195 Fuente:

*  BOGOT/\ E— 9“"49‘4"‘7‘3’?
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A continuacion, se presentan las principales tipologias con afectacion y los agentes que registraron
mayor volumen de errores criticos durante julio.

En cuanto a las tipologias, se identificaron: omision de la pregunta filtro asociada al item de
georreferenciacion de la consulta y preguntas filtro; registro y uso de la plataforma BTE; no identifica
la intencidn de la llamada por parte del usuario por ausencia en preguntas orientadoras o filtro y
ausencia o fallo en el registro de la plantilla de caracterizacion.

ITEMS CON OPORTUNIDADES DE MEJORA EC. 195

AFECTACIONES CON ERROR CRITICO - JULIO 2026 *  Georreferenciocidn de la consuita y preguntas filtro: )
%ftem Ovrisicn de o pregunta; dla consulta es para b cludod de Bagard ?
Item Afectado Cantidad Afectade « Registro y uso plotoforma BTE:

GEOREFERENCIACKON DE LA CONSULTA | 6| 33,33% | * los ogentes de BTE no indicon o los civdodanos que pueden hacer
BT e e AT A b prT | 4 22%| seguimiento o trovés de o plataforma BTE o Linea 195
IDENTIFICACIGN D LA CONSULTA | 2| 1L,11% | +  identificocion de la consulta:
BEGISTRO OE BLANTILLA CARACTERIZACIOM 2 11.11% = No realizan las preguatas filtros necesarias para identificor lo necesidad
ASESORIA Y ENTREGA DE INFORMACK £ .56% B

- I aA DE INFORMACION i 2 Por ejemplo, no de indaga sobre lo intensidn de su Nlamoda o cual podrio
PREGUNTAS FILTRD 1 5,56 haberse transferido o BTE y s¢ realizd una remisidn cuando no aplicaba,
TIFIFICACION DE LA GESTION 1 5,56%

l | *  Reglstro de plantilla y Caracterizacidn:

WALIDACION ¥ REGISTRO OF DATOS 1 5.56% .

Se realiza la corecterizacidn y no dejan la plantilla CARACTERIZACION
Total 18 100,0%! FECHA sino CARACTERIZACION COMPLETA o dejas una plontilla diferente
Grafico 2 ltems afectad al escenario de Jo lamada o simplemente no registran ninguna plantilia.

SGAMLINEA 195 Fuente:

Micrasoft Power BI e
* BoGOT\ — Juﬁmﬂj
Se relacionan los agentes identificados con mayor afectacién y frente a los hallazgos identificados,

se mantienen acciones de acompafiamiento y seguimiento con el fin de fortalecer el desempefo y la
calidad del servicio.

nea

L
TOP DE AGENTES CON MAYOR AFECTACION 195
DE ERROR CRITICO.

Agentes con la mayor cantidad de errores criticos evidenciados en el mes de julio 2026.
Se genera seguimiento como estrategio enfocada en mejorar las oportunidades detectadas, fortaleciendo sus competencias.

TOP AGENTE CON AFECTACIONES CRITICAS - JULIO 2026
Agente Cantidad

DERLI ROCIO BAQUERO SANDOVAL ! 2
LIZVET GISELA MOSQUERA ORTIZ 1 2

|STEVEN GUERRERO | 2

SGAM LINEA 195

o BOGOT/\ — (:)u/ioumny
13




/ .
( u/fourcmy

Transformamos Experiencias

Durante julio se realizaron 20 actividades de formacion, entre jornadas de preturno y capacitaciones,
orientadas a fortalecer las competencias de los asesores de la Linea 195, asi como a socializar
actualizaciones de procesos, protocolos y herramientas de consulta, contribuyendo a la calidad y
oportunidad de la atencidn brindada a la ciudadania.

Se muestra el plan aplicado de capacitacion para los asesores backup del servicio de Bogota te
Escucha.

ACTIVIDADES FORMACION 1 AL 30 JULIO
ACTIVIDADES FORMACION 1 AL 30 JULIO

&=] INFORME DE GESTION i
AR3 jmtes o e 185 .

Ruta Proceso Formativo BTE

SGAM LINEA 195 SGAM LINEA 175

BOGOT/\ {)u-éoumnj . BoGOTA Owéwmnj

Los resultados del proceso de formacion evidencian una mejora en el desempeino de los asesores de
la Linea 195, reflejada en el aumento de participantes ubicados en el nivel de excelencia (cuartil) y
la reduccion de oportunidades de mejora identificadas.

Asimismo, se alcanzé un promedio general del 98%, resultado que demuestra una alta apropiacion
de los contenidos y lineamientos socializados durante el mes.

Linea

NOTAS FORMACION 122

Incremento del 2 % en los resultados de excelencia (Cuartil 1), pasando del 87 % en junio al 89 % en julio, lo que representa un aumento de personas que
obtuvieron una calificacion del 100 %.

Disminucién de las oportunidades de mejora, al pasar de 7 personas ubicadas en los Cuartiles 3 y 4 durante junio a solo 2 personas en el Cuartil 3 durante
julio, evidenciando un mejor desempeno general.

Eliminacion de las calificaciones inferiores al 90%, ya que en julio ningun colaborador obtuvo una nota por debajo de este rango, mientras que en junio se
registraron 2 personas (4%) en el Cuartil 4. Esto refleja una mejora significativa en la apropiacion de los conocimientos y en los resultados del proceso de

formacion
| JUNIO DE 2026
CUARTILES NOTA | TOTALPERSONAS %
1 100% 45 87%
3 958 2 99% | 0 | 0% QUIZ 1100% QUIZ 2 99%
3 | 90% a 94% 5 9%
4 Menor a 0% | 2 | 4%
TOTAL ‘ 52 100%
| JULIO DE 2026
CUARTILES NOTA | TOTALPERSONAS %
1 100% 49 9%
2 95% a 99% | 1 | 1%
3 | 90% 2 94% 1 % | PROMEDIO
T I 51 T EVALUACION 100% GENERAL 98%
SGAM LINEA 195
/ .
*—  BOGOT/\ Cubsour oy
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6. Integraciones Linea 195 con canal presencial

Como resultado de la integracion de la Linea 195 con los médulos de auto consulta ubicados en los
CADE Exprés, durante julio de 2026 se registraron 3.349 visitas y 4.187 servicios gestionados,
destacandose en la parte transaccional los agendamientos como el de mayor consulta.

ine

1
INDICADORES MODULOS AUTO CONSULTA 195
COMPORTAMIENTO MODULOS

(]

Bl

**Visitas modulos Super CADE **

Modulo Américas CAD 20 De julio

Cantidad de Visitas por Médulo de Autoconsulta
Cantidad de Visitas 393 614 591 105 1.646 3.348

Servicios Américas CAD 20 De julio
Transaccionales 427 682 460 119 1.268 2.956
Agendamiento 99 148 230 12 | 624 1.113
Llamadas 16 9 20 4 32 81 . I
Videollamada 4 9 10 2 12 37 -
s G sy PGl aercce
20 julio bosa
W Cantidad de Visitas 393 614 581 105 1648
Transaccion  Américas CAD A0E0 C_ade Super cade Bosa Total % Participacion . T ;
20 julio Durante el mes de Julio se realizan las visitas a los
Consulta 179 69 | 34 27 197 506 20,35% puntos con el fin de fomentar el uso del
Recibo pago 75 195 103 27 31 | 431 | 17,34% CADE EXPRESS en los puntos
Certificados 83 105 28 30 69 316 12,67%
Agendamiento 135 360 314 43 382 1.234 49,64%
Total 472 729 479 127 679 2.486 100,00%
SGAM LINEA 195
-
*—  BoGOTN L)m[}mrmg I

Asimismo, se evidencié una disminucion en la utilizacion de los médulos frente a meses anteriores,
asociada principalmente a la ausencia de personal orientador que promueva su uso, por lo que se
planted evaluar alternativas de acompafiamiento para fortalecer la adopcion de este canal por parte
de la ciudadania.

7. Proyeccion Agosto

Se presenta la proyeccidon operativa para agosto de 2026, estimada con base en el comportamiento
observado durante el Gltimo trimestre.

Se proyecta un trafico de 12.342 llamadas para Inbound, manteniendo niveles de cumplimiento del
97,78% en atencion y 86,12% en servicio. Asimismo, se prevé un comportamiento estable en los
demas canales de atencidon, contando con una capacidad operativa acorde con los volimenes
estimados. No obstante, se mantiene la alerta frente a posibles incrementos inesperados en el
volumen de llamadas, debido a las limitaciones de capacidad para reaccionar ante picos de trafico
en diferentes franjas horarias.

Adicionalmente, se realizard un nuevo ejercicio de proyeccion con el fin de sustentar una propuesta

de incremento en el nimero de asesores, considerando los niveles de ocupacion observados en
determinados intervalos de atencion.

15
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Orden del dia

Proyeccion trafico de llamadas Agosto_2026

e e
PROYECCION INBOUND AGOSTO 2026 PROYECCION BTE AGOSTO 2026 PROYECCION CHATICO AGOSTO 2026
PROYECCION DE TRAFICO PROYECCION DE TRAFICO
 TOTALTRAFICO MENSUAL  12.342 TOTAL TRAFICO MENSUAL 1.432 . TOTALTRAFICO MENSUAL 1128
LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL ~ 12.068 LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL  1.363 (LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL  1.072
i DCP ESTIMADOD T 570 i i T DCP ESTIMADD U Yema DCP ESTIMADO 500
ST T LA Y A N, - e
o0 RAC's CONTRATADOS 9,00 RACSCONTRATAOS 6.00
" PROVECCION DE METAS PROYECCION DE METAS
| NIWELDESERVICIO MES % 85,12% MIVEL DE SERVICIO MES % a0,08% | . NIVELDEATEMCION MES % 95,04%
_ NIVELDEATENCION MES3  97,78% i NIVEL DE ATENCION MES % [ 95.1';%':'
Contratados 27 Agentes Contratados 9 Agentes Contratados 6 Agentes

A continuacién se relaciona la suma del personal proyectado Vs
el contratado. Tenemos 1 agente para soportar ante cualquier

PROYECCION WCB AGOSTO 2026 PROVECCION DENUNCIAS AGOSTO 2026 " )
PROYECCION DE TRAFICO PROYECCION DE TRAFICO contingencia.
| TOTAL TRAFICO MENSUAL 126 | | TOTAL TRAFICO MENSUAL 279
[LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL 126 | LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL 275 |
: DCP ESTIMADO 230 : DCP ESTIMADO azo
PROYECCION DE RECURSOS PROYECCION DE RECURSOS SUMATOTAL AGENTES
i RAC's CONTRATADOS 2,00 i i RAC's CONTRATADOS 2,00 i PRI -
SEGMENTO CONTRATADOS
PROYECCION DE METAS PROYECCION DE METAS BOUND
.. MIVELDEATENCION MES% 100.00% ... NIVELDESERVICIO MES | 82188 |
MIVEL DE ATENCION MES % 9B,57% BOGOTA TEESCUCHA
Contratado 1 Agente Contratado 1 Agente —
LINEA ANTICORRUPCION
MULTICAMAL

TOTAL

Como parte de las estrategias orientadas por la Secretaria General, se continuara utilizando a los
asesores del canal Chatico como apoyo a la operacién Inbound en los momentos de mayor demanda
y por parte del operador se continuard evaluando y realizando ajustes en la malla de turnos,
especialmente durante los fines de semana para fortalecer la cobertura y el cumplimiento de los
niveles de servicio.

7. Facturacion julio 2026 y Presupuesto

Se presenta al supervisor los valores desagregados de los servicios consumidos en julio de 2026,
segun la orden de compra, para determinar que el valor final de la factura es de $ 574.399.233,32
IVA incluido (Quinientos setenta y cuatro millones trescientos noventa y nueve mil doscientos
treinta y tres) y se recibe aprobaciéon en comité por parte de la Secretaria General. (ver anexo 1.
Items facturados julio_2026).

Presupuesto 2026 y 2027

Asi mismo se presenta proyeccidon presupuestal para la vigencia 2026 con un saldo a favor de
$300.103.806 de acuerdo con el presupuesto de la Secretaria General por $8.143.262.424, con
las Gltimas actualizaciones de los servicios contratados a la fecha.

El Director aprobo la contratacion de un supervisor adicional para fortalecer la gestién de la Linea
195, con énfasis en las actividades de calidad, acompafiamiento operativo y seguimiento a los equipos
de trabajo. Este nuevo recurso tendra un rol relevante en el fortalecimiento del proceso de calidad y
acompafiamiento de los puntos CADE Exprés, contribuyendo a la mejora continua del servicio que se
presta a la ciudadania.

Como una accion previsiva para definir la destinacién del uso de los recursos que se encuentran como
saldo a favor, se consideran las siguientes opciones:

16
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1) El operador presentara una propuesta orientada a evaluar la viabilidad de incrementar la capacidad
operativa mediante la contratacion de asesores adicionales, con el fin de atender de manera mas
eficiente los picos de trafico que se presentan en determinados intervalos del dia y mitigar posibles
afectaciones en los niveles de servicio.

2) El Director manifestd la posibilidad de destinar los recursos disponibles del saldo a favor para
iniciativas estratégicas de fortalecimiento tecnolégico y operativo con el uso de inteligencia artificial:

e Integracidn del asistente virtual con el IVR de la Linea 195 para reducir el abandono de
ciudadanos durante la navegacion.

e Implementacion de un chat inteligente (tipo Copilot) como herramienta de consulta para la
operacién y orientadores presenciales.

Adicionalmente, se informé que durante julio no se facturaron las horas de desarrollo, debido a que
la funcionalidad relacionada con la ubicacién de centros de atencidn o referenciacidon geografica para
uso de un tercer cerebro del asistente virtual, se encuentra actualmente en fase de pruebas para su
salida a produccién.

En consecuencia, se presentd una reduccién en el valor facturado del periodo, asociada principalmente
a la no inclusién de estos desarrollos mientras culmina su proceso de validacion y estabilizacién.

Orden del dia

Factura y presupuesto Julio_2026

2026
. AVANCE EJECUCIGN
PROPUESTA1 2026
Presupuesto Secretaria General CDP 8.143.262.424
Presupuesto de la Orden de compra 150886 7.843.158.618
variacion Inicial 3 300.103.806

PROYECCION FACTURA 2026
Proyeccion antes de IVA_2026

Proyeccion con IVA_2026 05

Avance con ejecucion

0s

Eneroc_2026 $ 689.792.719,50 [ B20.853.336,21 $ 792.320.149,13
Febrero_2026 $ 642.911.757,30 5 765.064.991,19 $ 749.864.175,64
Marzo_2026 $ 676.405.809,68 g B04.922.913,52 $ £85.252.525,48
Abril_2026 $ 658.563.679,00 5 783.690.778,01 $ 774.859.661,92
Mayo_2026 $ 586.373.658,00 5 697.784.554,21 $ 685.022.517,62
Junio_2026 $ 527.169.387,03 5 627.331.570,57 $ 618.722.955,93
lulio_2026 $ 502.168.930,00 5 597.581.026,70 $ 574.399.233,32
Agosto_2026 $ 454.833.430,00 5 588.851.781,70 $ 588.851.781,70
Septiembre_2026 $ 502.168.930,00 5 597.581.026,70 % 597.581.026,70
Octubre_2026 $ 434.833.430,00 5 588.851.781,70 % 588.851.781,70
Moviembre_2026 $ 502.168.930,00 5 597.581.026,70 % 587.581.026,70
Diciembre_2026 $ 434.833.430,00 5 588.851.781,70 $ 588.851.781,70
Total 2026 $ 6.772.224.091,51 5 8.031.413 481,82 $ 7.843.158.617,50
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TAREAS ASIGNADAS PARA LA PROXIMA REUNION.

Recomendaciones:
COMPROMISOS Y/O PLANES DE ACCION

No Descripcion Responsables Fecha
Contratacion de un supervisor para apalancar

1. | actividades de calidad y apoyo en CADE Express. | Coordinador Nacional 18 de agosto
Revisar con el area técnica de OS la propuesta de
integracién del agente virtual para que reciba la Equipo apoyo

2. |llamada inicial de la ciudadania (desde la supervision y Agosto
marcacién a la Linea 195 e informe todas las| Coordinador Nacional
opciones dispuestas en el IVR).
Presentar propuesta la viabilidad de contratacion
de 1 agente para apalancar acompafiamiento en

3. |los puntos CADE Exprés y 1 agente para cuando| Coordinador Nacional Agosto

se presenten fluctuaciones de trafico en intervalos

especificos.

Firmas asistentes

W

P

~"Enrique Cuslsa-Garcja
Director Secretaria General

Yesica Castro
Secretaria General

b

Liliana Perez Ospina

Coordinadora Nacional Outsourcing

18

Gloria Patricia Velasco Salcedo
Secretaria General

é/H/wJOS

Uldy Cuadros

Direccion operaciones Outsourcing
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ANEXO 1

Items facturados julio_2026

Linea  Cédigo Descripcién Tiempo _ Unidad  Cantidad_  ValorUnitario Valormes __ Cantidad julio Valor Unitario3 ]‘ﬁ:gr:;';;
1 T-BPO-1-1 Troncal SIP 28 Mes 110 32.163,00 3.537.979,30 110,00 32.163 3.537.930,00
2 IT-BPO-2-1 Minuto IVR(Interactive Voice Response) 4 Mes 110.000 2,00 248.561,50 2 -
3 IT-BPO-3-1 Minuto IVR(Interactive Voice Response) - Audiotexto 24 Mes 110.000 2,00 248.561,50 47.386,35 2 94.772,70
4 IT-BPO-4-1 Minuto IVR(Interactive Voice Response) - Transaccional 12 Mes 110.000 2,00 248.561,50 2 -
5 IT-BPO-6-2 nanuncios IVR (Interactive VoiceResponse) Respuesta de Voz Interactiva_Voz 28 Mes 2 993,00 1.986,24 993 -
6 IT-BPO-7-6 Minutos deconexién outbound/Inbound_Outboundde fijo a celular 28 Mes 72.000 27,00 1.950.067,44 50.581,00 27 1.365.687,00
7 IT-BPO-8-1 Transferencia dellamadas 28 Mes 400 9,00 3.615,44 2997,00 9 26.973,00
8 IT-BPO-11-1 Clic tocall 28 Mes 2 111.726,00 223.451,28 2 111.726 223.452,00
9 IT-BPO-12-1 Web Callback 28 Mes 2 80.578,00 161.155,78 2 80.578 161.156,00
10 IT-BPO-13-1 Mailing 28 Mes 127.000 2,00 214.897,97 321 2 642,00
11 IT-BPO-16-1 Mensaje SMS(Short Message Service) _SMS en unavia_ 28 Mes 10.900 5,00 49.145,81 190.158 5 950.790,00
12 IT-BPO-21-1 ChatbotSmart 25 Mes 12.200 46,00 565.074,35 46 -
13 IT-BPO-22-1 VoicebotSmart 25 Mes 1.000.000 41,00 40.757.780,00 | 141.147,00 41 5.787.027,00
14 IT-BPO-23-1 Hora desarrollopara Integraciones y canalesdigitales 28 Mes 134 73.355,00 9.829.599,16 73.355 -
15 IT-BPO-24-1 Analytics 28 Mes 2 47.557,00 95.113,52 2,00 47.557 95.114,00
16 IT-BPO-25-1 Agente enSitio _Agente general 3 Mes 66 6.088.849,00 401.864.064,86 6.088.849 -
17 IT-BPO-25-1 Agente enSitio _Agente general 6 Mes 51 6.088.849,00 310.531.322,85 36,97 6.088.849 225.104.747,53
18 IT-BPO-25-1 Agente enSitio _Agente general 6 Mes 39 6.088.849,00 237.465.129,24 6.088.849 -
19 IT-BPO-25-1 Agente enSitio _Agente general 13 Mes 25 6.088.849,00 152.221.236,69 6.088.849 -
20 IT-BPO-25-4 Agente enSitio _Agente general_Hora extradominicaly festivo 3 Mes 1.000 37.133,00 37.132.851,30 298,97 37.133 11.101.653,01
21 IT-BPO-25-4 Agente enSitio _Agente general_Hora extradominicaly festivo 6 Mes 500 37.133,00 18.566.425,65 37.133 -
22 IT-BPO-25-4 Agente enSitio _Agente general_Hora extradominicaly festivo 6 Mes 500 37.133,00 18.566.425,65 37.133 -
23 IT-BPO-25-4 Agente enSitio _Agente general_Hora extradominicaly festivo 13 Mes 500 37.133,00 18.566.425,65 37.133 -
24 IT-BPO-25-5 Agente enSitio _Agente general_Servicio 7x24 28 Mes 1 23.711.425,00 23.711.425,37 2 23.711.425 47.422.850,00
25 | IT-BPO-25-11 Agente enSitio _Agente técnico 28 Mes 1 7.165.185,00 7.165.184,81 1,00 7.165.185 7.165.185,00
26 | IT-BPO-25-51 Agente enSitio _Agente p| i 28 Mes 1 9.957.926,00 9.957.925,57 1,00 9.957.926 9.957.926,00
27 | IT-BPO-26-31 Agente en laEntidad Compradora o BackOffice 28 Mes 2 6.404.948,00 12.809.896,52 0,97 6.404.948 6.212.799,56
28 | IT-BPO-26-61 Agente en laEntidad Compradora o BackOffice_Agente p i 28 Mes 2 9.197.689,00 18.395.378,06 1,93 9.197.689 17.751.539,77
29 | IT-BPO-29-41 Agente condominio en lenguaje de sefi viana (Vi _ 28 Mes 1 7.720.600,00 7.720.600,26 1,00 7.720.600 7.720.600,00
30 IT-BPO-33-1 Agente Minerode Datos_Agente profesional 28 Mes 2 14.947.188,00 29.894.375,62 2,00 14.947.188 29.894.376,00
31 IT-BPO-35-1 CoordinadorNacional 28 Mes 1 20.552.357,00 20.552.357,33 1,00 20.552.357 20.552.357,00
32 IT-BPO-37-8- SupervisorServicios BPO 3 Mes 4 12.144.603,00 48.578.412,17 12.144.603 -
33 IT-BPO-37-8 SupervisorServicios BPO 4 Mes 3 12.144.603,00 36.433.809,13 3,00 12.144.603 36.433.809,00
34 IT-BPO-37-8 SupervisorServicios BPO 21 Mes 2 12.144.603,00 24.289.206,08 12.144.603 =
35 IT-BPO-38-1 Lider decalidad 3 Mes 4 10.743.311,00 42.973.242,64 10.743.311 -
36 IT-BPO-38-1 Lider decalidad 4 Mes 3 10.743.311,00 32.229.931,98 1,93 10.743.311 20.734.590,23
37 IT-BPO-38-1 Lider decalidad 21 Mes 2 10.743.311,00 21.486.621,32 10.743.311 =
38 IT-BPO-39-1 Formador 3 Mes 3 9.342.018,00 28.026.054,83 9.342.018 -
39 IT-BPO-39-1 Formador 25 Mes 2 9.342.018,00 18.684.036,55 1,83 9.342.018 17.095.892,94
40 IT-BPO-47-1 Plataforma deCentro de Contacto para Agente Omnicanal 3 Mes 72 83.121,00 5.984.704,00 83.121 -
41 IT-BPO-47-1 Plataforma deCentro de Contacto para Agente Omnicanal 6 Mes 56 83.121,00 4.654.769,78 50 83.121 4.156.050,00
42 IT-BPO-47-1 Plataforma deCentro de Contacto para Agente Omnicanal 6 Mes 44 83.121,00 3.657.319,11 83.121 -
43 IT-BPO-47-1 Plataforma deCentro de Contacto para Agente Omnicanal 13 Mes 30 83.121,00 2.493.626,67 83.121 -
44 IT-BPO-48-1 Horadesarrollo 28 Mes 134 73.355,00 9.829.599,16 73.355 -
45 IT-BPO-49-1 Puesto detrabajo en el Call Center sinAgente 28 Mes 1 961.185,00 961.184,50 1,00 961.185 961.185,00
46 IT-BPO-52-1 EnlaceDedicado entre puntos 28 Mes 1 665.840,00 665.839,68 1,00 665.840 665.840,00
47 | IT-BPO-52-19 EnlaceDedicado a Internet_1Gbps 28 Mes 1 3.408.196,00 3.408.196,36 1,00 3.408.196 3.408.196,00
48 | IT-BPO-62-43 [Componentescomplemento Puesto deTrabajo_Licenciamiento deofimatica_| 3 Mes 12 76.642,00 919.708,28 76.642 -
49 | IT-BPO-62-43 [Componentescomplemento Puesto deTrabajo_Licenciamiento deofimatica_| 4 Mes 9 76.642,00 689.781,21 11 76.642 843.062,00
50 IT-BPO-62-43 |Componentescomplemento Puesto deTrabajo_Licenciamiento deofimatica_| 21 Mes 7 76.642,00 536.496,50 76.642 -
51 IT-BPO-63-1 Licencia RPA 25 Mes 2 1.665.019,00 3.330.037,50 1.665.019 -
52 IT-BPO-67-1 SpeechAnalytics 28 Mes 416 12.219,00 5.083.226,24 266,98 12.219 3.262.228,62
53 IVA 1 Mes 1
Total 1.556.253 Subtotal $  482.688.431,36
Iva $  91.710.801,96
Valor total $ 574.399.233,32
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Linea Cadigo Descripcion Tiempo Unidad Cantidad Valor Unitario Valor mes Cantidad julio Valor Unitario3  Valor total julio_2026
1 T-BPO-1-1 Troncal SIP 28 Mes 110 32.163,00 3.537.979,30 110,00 32.163 3.537.930,00
2 IT-BPO-2-1 Minuto IVR(Interactive Voice Response) 4 Mes 110.000 2,00 248.561,50 2 -

3 IT-BPO-3-1 Minuto IVR(Interactive Voice Response) - Audiotexto 24 Mes 110.000 2,00 248.561,50 47.386,35 2 94.772,70
4 IT-BPO-4-1 Minuto IVR(Interactive Voice Response) - Transaccional 12 Mes 110.000 2,00 248.561,50 2 -
5 IT-BPO-6-2  |6nanuncios IVR (Interactive VoiceResponse) Respuesta de Voz Interactiva_Voz 28 Mes 2 993,00 1.986,24 993 -
6 IT-BPO-7-6 Minutos deconexién outbound/Inbound_Outboundde fijo a celular 28 Mes 72.000 27,00 1.950.067,44 50.581,00 27 1.365.687,00
7 IT-BPO-8-1 Transferencia dellamadas 28 Mes 400 9,00 3.615,44 2997,00 9 26.973,00
8 IT-BPO-11-1 Clic tocall 28 Mes 2 111.726,00 223.451,28 2 111.726 223.452,00
9 IT-BPO-12-1 Web Callback 28 Mes 2 80.578,00 161.155,78 2 80.578 161.156,00
10 IT-BPO-13-1 Mailing 28 Mes 127.000 2,00 214.897,97 321 2 642,00
11 IT-BPO-16-1 Mensaje SMS(Short Message Service) _SMS en unavia_ 28 Mes 10.900 5,00 49.145,81 190.158 5 950.790,00
12 IT-BPO-21-1 ChatbotSmart 25 Mes 12.200 46,00 565.074,35 46 -
13 IT-BPO-22-1 VoicebotSmart 25 Mes 1.000.000 41,00 40.757.780,00 141.147,00 41 5.787.027,00
14 IT-BPO-23-1 Hora desarrollopara Integraciones y igitale 28 Mes 134 73.355,00 9.829.599,16 73.355 -
15 IT-BPO-24-1 Analytics 28 Mes 2 47.557,00 95.113,52 2,00 47.557 95.114,00
16 IT-BPO-25-1 Agente enSitio _Agente general 3 Mes 66 6.088.849,00 401.864.064,86 6.088.849 -
17 IT-BPO-25-1 Agente enSitio _Agente general 6 Mes 51 6.088.849,00 310.531.322,85 36,97 6.088.849 225.104.747,53
18 IT-BPO-25-1 Agente enSitio _Agente general 6 Mes 39 6.088.849,00 237.465.129,24 6.088.849 -
19 IT-BPO-25-1 Agente enSitio _Agente general 13 Mes 25) 6.088.849,00 152.221.236,69 6.088.849 -
20 IT-BPO-25-4 Agente enSitio _Agente general_Hora extradominical y festivo 3 Mes 1.000 37.133,00 37.132.851,30 298,97 37.133 11.101.653,01
21 IT-BPO-25-4 Agente enSitio _Agente general_Hora extradominical y festivo 6 Mes 500 37.133,00 18.566.425,65 37.133 -
22 IT-BPO-25-4 Agente enSitio _Agente general_Hora extradominical y festivo 6 Mes 500 37.133,00 18.566.425,65 37.133 -
23 IT-BPO-25-4 Agente enSitio _Agente general_Hora extradominical y festivo 13 Mes 500 37.133,00 18.566.425,65 37.133 -
24 IT-BPO-25-5 Agente enSitio _Agente general_Servicio 7x24 28 Mes 1 23.711.425,00 23.711.425,37 2 23.711.425 47.422.850,00
25 | IT-BPO-25-11 Agente enSitio _Agente técnico 28 Mes 1 7.165.185,00 7.165.184,81 1,00 7.165.185 7.165.185,00
26 | IT-BPO-25-51 Agente enSitio _Agente profesional 28 Mes 1 9.957.926,00 9.957.925,57 1,00 9.957.926 9.957.926,00
27 | IT-BPO-26-31 Agente en laEntidad Compradora o BackOffice 28 Mes 2 6.404.948,00 12.809.896,52 0,97 6.404.948 6.212.799,56
28 | IT-BPO-26-61 Agente en laEntidad Compradora o BackOffice_Agente profesional 28 Mes 2 9.197.689,00 18.395.378,06 1,93 9.197.689 17.751.539,77
29 | IT-BPO-29-41 Agente condominio en lenguaje de sefiascolombiana (Videollamada)_ 28 Mes 1 7.720.600,00 7.720.600,26 1,00 7.720.600 7.720.600,00
30 IT-BPO-33-1 Agente Minerode Datos_Agente profesional 28 Mes 2 14.947.188,00 29.894.375,62 2,00 14.947.188 29.894.376,00
31 IT-BPO-35-1 CoordinadorNacional 28 Mes 1 20.552.357,00 20.552.357,33 1,00 20.552.357 20.552.357,00
32 IT-BPO-37-8- SupervisorServicios BPO 3 Mes 4 12.144.603,00 48.578.412,17 12.144.603 -
33 IT-BPO-37-8 SupervisorServicios BPO 4 Mes 3 12.144.603,00 36.433.809,13 3,00 12.144.603 36.433.809,00
34 IT-BPO-37-8 SupervisorServicios BPO 21 Mes 2 12.144.603,00 24.289.206,08 12.144.603 -
35 IT-BPO-38-1 Lider decalidad 3 Mes 4 10.743.311,00 42.973.242,64 10.743.311 -
36 IT-BPO-38-1 Lider decalidad 4 Mes 3 10.743.311,00 32.229.931,98 1,93 10.743.311 20.734.590,23
37 IT-BPO-38-1 Lider decalidad 21 Mes 2 10.743.311,00 21.486.621,32 10.743.311 -
38 IT-BPO-39-1 Formador 3 Mes 3 9.342.018,00 28.026.054,83 9.342.018 -
39 IT-BPO-39-1 Formador 25 Mes 2 9.342.018,00 18.684.036,55 1,83 9.342.018 17.095.892,94
40 IT-BPO-47-1 Plataforma deCentro de Contacto para Agente Omnicanal 3 Mes 72 83.121,00 5.984.704,00 83.121 -
41 IT-BPO-47-1 Plataforma deCentro de Contacto para Agente Omnicanal 6 Mes 56 83.121,00 4.654.769,78 50 83.121 4.156.050,00
42 IT-BPO-47-1 Plataforma deCentro de Contacto para Agente Omnicanal 6 Mes 44 83.121,00 3.657.319,11 83.121 -
43 IT-BPO-47-1 Plataforma deCentro de Contacto para Agente Omnicanal 13 Mes 30 83.121,00 2.493.626,67 83.121 -
44 IT-BPO-48-1 Horadesarrollo 28 Mes 134 73.355,00 9.829.599,16 73.355 -
45 IT-BPO-49-1 Puesto detrabajo en el Call Center sinAgente 28 Mes 1 961.185,00 961.184,50 1,00 961.185 961.185,00
46 IT-BPO-52-1 EnlaceDedicado entre puntos 28 Mes 1 665.840,00 665.839,68 1,00 665.840 665.840,00
47 IT-BPO-52-19 EnlaceDedicado a Internet_1Gbps 28 Mes 1 3.408.196,00 3.408.196,36 1,00 3.408.196 3.408.196,00
48 IT-BPO-62-43 | Componentescomplemento Puesto deTrabajo_Licenciamiento deofimatica_ 3 Mes 12 76.642,00 919.708,28 76.642 -
49 IT-BPO-62-43 | Componentescomplemento Puesto deTrabajo_Licenciamiento deofimatica_ 4 Mes 9 76.642,00 689.781,21 11 76.642 843.062,00
50 IT-BPO-62-43 | Componentescomplemento Puesto deTrabajo_Licenciamiento deofimatica_ 21 Mes 7 76.642,00 536.496,50 76.642 -
51 IT-BPO-63-1 Licencia RPA 25 Mes 2 1.665.019,00 3.330.037,50 1.665.019 -
52 IT-BPO-67-1 SpeechAnalytics 28 Mes 416 12.219,00 5.083.226,24 266,98 12.219 3.262.228,62
53 IVA 1 Mes 1
Total 1.556.253 $ 482.688.431,36
Iva $ 91.710.801,96
Valor total $ 574.399.233,32
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