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Orden del dia

Comité técnico Secretaria General

1. Estado de contratacion de personaly ANS




TRAZABILIDAD DE PERSONAL
Personal proyectado

Vs contratado Al corte del 28 de Febrero de 2026, se ACTUAL PROYECTADO
inicia mes con 72 embajadores, gﬁ

presentando en Febrero un total de 9 COORDINADOR NACIONAL 1 1
retiros de los cuales 5 corresponden a
finalizacion de contrato y 4 retiros fueron = LIDER DE CALIDAD 3 3
voluntarios, para un porcentaje de X
rotacion del 4% AGENTE EN SITIO GENERAL 66 66
Reduccidn agentes generales ‘.' AGENTE TECNICO LSC 1 1
Proceso febrero marzo Q AGENTE TECNICO ENTIDAD 2 2
Inbound 33 26
BTE 8 8 AGENTE TECNICO ENTIDAD GTR 1 1
Chatico 6 6 o)
Puntos de atencion 5 5 g AGENTE PROFESIONAL DERECHO 1
Planeacion 2 2
WCB 2 2 @ AGENTE PROFESIONAL 2 2
AU EEIA L 20 = AGENTE PROFESIONAL MINERO 2 2
Agentes't h =
gentes turno noche 8 8 Q - a 4
Agente back up 1 1 °
[ FORMADOR
SCAMLINEA 195 Total agentes 65 58 3 3
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DETALLE ROTACION FEBRERO
LINEA 195

**BSC Enero — Febrero 2026**

FECHA DE FECHA DE Global Global U Logueovs. Adherencia
INGRESO RETIRO MOTIVO DE RETIRO Encuestas Calidad_PE Calidad_PE GlobalTMO Formacién Tipificacion  Malla _Mensual Nota Final
Nombre (17%) NC(8,5%) C(8,5%) (17%) (17%) (7,5%) (7,5%) (17%) Global

ENERO WILLIAM STEVEN TORRES RINCON 09/09/2025 | 02/02/2026 |FINALIZACION DE CONTRATO| 91,97% 96.79 % 98.00 %
FEBRERO WILLIAM STEVEN TORRES RINCON 09/09/2025 | 02/02/2026 |FINALIZACION DE CONTRATO| 95.,38%
ENERO DIEGO FERNANDO RAMOS TOVAR 09/09/2025 | 07/02/2026 |FINALIZACION DE CONTRATO 98,36 %

FEBRERO DIEGO FERNANDO RAMOS TOVAR 09/09/2025 | 07/02/2026 |FINALIZACION DE CONTRATO
ENERO WILLIAN RICARDO ADAMES FAJARDO 16/10/2025 | 15/02/2026 |FINALIZACION DE CONTRATO
FEBRERO WILLIAN RICARDO ADAMES FAJARDO 16/10/2025 | 15/02/2026 |FINALIZACION DE CONTRATO
ENERO JAIME ALBERTOQ SILVA ROJAS 16/10/2025 | 09/02/2026 RETIRO VOLUNTARIO
FEBRERO JAIME ALBERTO SILVA ROJAS 16/10/2025 | 09/02/2026 RETIRO VOLUNTARIO
ENERO YURY MARCELA BERNAL BERNAL 04/12/2025 | 03/02/2026 |FINALIZACION DE CONTRATO
FEBRERO YURY MARCELA BERNAL BERNAL 04/12/2025 | 03/02/2026 |FINALIZACION DE CONTRATO
FEBRERO ZULY PAOLA IMBACHI TIBAQUIRA 20/01/2026 | 27/02/2026 RETIRO VOLUNTARIO
ENERO LUZ DARY ARRIETA PALENCIA 09/09/2025 | 01/02/2026 RETIRO VOLUNTARIO

FEBRERO LEIDY JACQUELINE PERALTA BERNAL 13/02/2026 | 18/02/2026 RETIRO VOLUNTARIO No se conecto, perioda formativo

MOTIVO DE RETIRO .
Se relaciona el detalle de cada uno de

VLR T TR OIS B G0 FINALIZACI(?N DE CONTRATO los embajadores que presentaron

DIEGO FERNANDO RAMOS TOVAR FINALIZACION DE CONTRATO . -
WILLIAN RICARDO ADAMES FAJARDO | FINALIZACION DE CONTRATO novedad f’e retiro, voluntario o por
JAIME ALBERTO SILVAROJAS RETIRO VOLUNTARIO terminacion de contrato, se aclara que
YURY MARCELA BERNAL BERNAL FINALIZACION DE CONTRATO fueron 9 retiros incluyendo a un

ZULY PAOLA IMBACHI TIBAQUIRA RETIRO VOLUNTARIO formador del STAFF
SGAM LINEA 195 LUZDARY ARRIETA PALENCIA RETIRO VOLUNTARIO
LEIDY JACQUELINE PERALTA BERNAL RETIRO VOLUNTARIO P
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INDICADORES DE GESTION ORDEN DE COMPRA

No INDICADOR META Febrero
1 Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento 100% 100%
2 Disponibilidad de servicio contratado 100% 100%
3 Nivel de servicio 80% 94%
4 Tiempo de atencionweb y chat 50 seg 100%
5 Tiempo de atenciénvideo llamada 70 seg 100%
6 Tiempo de atencion correo electrénico 90% 100%
7 Queja servicios BPO 2% 0%

8 Nivel de satisfaccion de usuariofinal 85% 92%
9 Rotacion 10% 4%

10 T™O Por definir 0:09:39
11 Eficacia 95% 97%
12 Ocupacién canales (Telefénico, chat, web) Entrantes 80% 85%
13 Ocupacién canales (Telefonico, chat, web) Salientes Pendiente revisar N/A
14 Precision error critico usuario final 95% 98%
15 Precision error critico negocio 95% 96%
16 Auditoria efectuada por la entidad compradora Pendiente revisar 100%
17 ECA 80% 97%
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Orden del dia

Comité técnico Secretaria General

2. Resultados canales de atencion y proyeccion
marzo_2026




ANALISIS GENERAL (Todos los skills)
CANALES LINEA 195

Febrero, 2026

Llamadas Llamadas Llamadas % i Llamadas Llamadas Abandonadas %Nivel de % Nivel,de %Nivel de MO Segundos ASA Ocupacién
Entrantes Contestadas Proyectadas Desviacion Abandonadas Umbral Umbral Servicio atencion abandono enACW
Inbound 20.259 19.749 18.586 6,24% 510 19.040 292 93,98% | 97,48% | 2,52% |0:09:39] 10.449 [0:00:03 85,43 %
Denuncias 407 362 583 -30,19% 45 339 22 83,29 % | 88,94% | 11,06 % |0:10:00 120 0:00:10] 33,44 %
Bogota Te Escuchal 1.139 1.103 1.141 -0,18% 36 1.014 19 89,03% | 96,84% | 3,16% |0:16:39 253 0:00:09 57,37 %
Web Call Back 174 174 180 -3,33% 0 165 0 94,83 % | 100,00% | 0,00% |0:04:08 219 0:00:06] 40,29 %
Total 21.979 21.388 24.724 -11,23% 591 20.558 333 90,28 % | 9582% | 4,18% 2760 54,13 %

**Corte 28 de Febrero 2026**

El canal Inbound Representa el grueso de la operacion Febrero, 2026
atendiendo el 92% de las llamadas recibidas en total Canat  Llamadas  Llamadas  Llamadas %Nivelde %Nivelde ... ,c\
(21 979) aporta el mayor cumplimiento con un Nivel de Entrantes Contestadas Abandonadas atencion abandono
. 7
.. ; i 100,00%
Servicio del 94% y un Nivel de Abandono de solo el 2,52% Chatico 1.960 1.960 115 1 587% | N/A | N/A

**Corte 28 de Febrero 2026**

El canal Video llamada presenta un total de 63 citas Febrero, 2026

agendadas de las cuales son atendidas 22 teniendo en Total Citas Citasde Citas Qe Usuaflos Usuario no %vae_l’de %Nivel de IMO  ASA
Agendadas Prueba Usuario Atendidos conectado atencion abandono

cuenta que 26 agendas corresponden a las pruebas del

canal y en las 15 restantes no ingreso el usuario

Video
llamada 63 26 37 22 15 100,00% 0,00% [0:05:26(0:00:01

**Corte 28 de Febrero 2026**
SGAM LINEA 195
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INDICADORES INBOUND
COMPORTAMIENTO ANO 2026 — HISTORICO CCE

Indicadores Enero Febrero 25,000 98.00 %
Llamadas Ofrecidas 20.714 20.259 9_____..-----—--""" ' ° 97.00 %
20,000 00 %
Llamadas Contestadas 20.095 19.749 !
Llamadas Abandonadas 619 510 96.00 %
15,000
Llamadas Umbral 19.454 19.040 95.00 %
Abandonadas Des. Umbral 212 292 10,000
) — 94.00 %
%Nivel de servicio 93,92 % 93,98 % 03.98 %
% Nivel de atencion 97,01% | 97,48% >,000 93.92% =S84 93.00 %
%Nivel de abandono 2,99 % 2,52 % L) °19 19,749 >10
2 SRl RL D (] — 92.00 %
TMO 0:09:35 0:09:39 Enero Febrero
EEN | ]amadas Ofrecidas Llamadas Contestadas HEEEE ||lamadas Abandonadas
Histdrico Ocupacion Dias y Horarios Establecidos %Nivel de servicio — o= % Nivel de atencién
90.00% 84.33% .96 9
0 86.96% 9543 %
85.00% 80.61% 82.12 %
. (1) ~ . . .
£0.00% Dentro del aino 2026 se han recibido en promedio 20.000 llamadas
en cada mes, para mantener los indicadores se genera ajuste en la
75.00% ., . . e
programacion de personal cubriendo las franjas de alto trdfico con
70.00% mayor cantidad de embajadores y una reduccion de personal
6>.00% Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre Enero Febrero P rogramado para las fran"as de activacion del Ag ent
Ocupacésé:aafcsiz;‘m”“ 84.33% 80.61 % 72.91% 82.12 % 86.96 % 85.43 % » o o
La ocupacion ha presentado una estabilidad en los ultimos tres
) 3 . o
SGAM LINEA 195 meses con un promedio de cumplimiento del 84,84%
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INDICADORES BTE
COMPORTAMIENTO ANO 2026 — HISTORICO CCE

**Comportamiento BTE - 2026**

C . BTE - 2026 Indicadores Enero Febrero
omportamiento ) Llamadas Ofrecidas 1.068 1.139
()
1,200 98.22 % 96.84 % 100.00 % Llamadas Contestadas 1.049 1.103
1,000 e L L D LT -9 . Llamadas Abandonadas 19 36
800 90.64 % 95.00 % Llamadas Umbral 968 1.014
89.03 % Abandonadas Des. Umbral 5 19
0,
600 90.00 % %Nivel de servicio 90,64 % 89,03 %
400 % Nivel de atencion 98,22% | 96,84 %
o b 85.00 % — : -
200 o ey =1 © %Nivelde abandono 1,78 % 3,16 %
= - - @ 1@
0  — 80.00 % TMO 0:16:47 | 0:16:39
Enero Febrero Segundosen ACW 1292 253
ASA 0:00:11 0:00:09
s Llamadas Ofrecidas Llamadas Contestadas = Llamadas Abandonadas Ocupacion 55,05% | 57,37 %
%Nivel de servicio = <0= % Nivel de atencién
%Nivel de atencion Bogota te Escucha
Hubo un incremento del 6.6% en las llamadas ofrecidas 100.00 % 97.47 % 98.22 %
Ve . . )
en febrero. El equipo respondid bien en volumen 98.00 % 95.16 % 96.84 %
. (1]
96.00 %
El ASA (Tiempo promedio de respuesta) mejoré de 11 94.00% 92.04 % 91.19 %
[
a 9 segundos, las llamadas contestadas dentro del g(z)'gg;’
umbral subié de 968 a 1.014 llamadas). oS
88.00 %
86.00 %
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero
=e=—% Nivel de atencién 92.04% 91.19% 95.16 % 97.47% 98.22% 96.84 %

SGAM LINEA 195
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INDICADORES C2C
COMPORTAMIENTO ANO 2026 — HISTORICO CCE

**Comportamiento C2C - 2026**

Indicadores Enero Febrero
Llamadas Ofrecidas 771 642
Histdrico de Ocupacion 100.00% 100.00 % Llamadas Contestadas 733 615
. (1] . (1]
100.00 % 92.45%  92.28% v ) ) Llamadas Abandonadas 38 27
76.34 % Men.o.r tasc; .de abc:jndono y mejor nllvsl de Ltamadas Umbral 17 506
80.00% 60.33 % setl;wao reflejan un desempefio mds sdlido en Abandonadas Des. Umbral 9 15
60.00% . febrero _ ) %Nivel de servicio 93,00 % 94,39 %
20005 A-SA y abandt?no muestran que !qs clientes estdn % Nivel de atencion 95.07 % 95.79 %
.00% , siendo atendidos con mayor agllldaail. . %Nivelde abandono 4.93 % 421 %
20.00% Febrerq muestrq un _desempin? mds eficiente y MO 0:06:29 0:06:50
0,00 % con mejor experiencia para el cliente Segundos en ACW 454 333
’ Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero ASA 0:00:02 0:00:01
o O i .33% 34 % .45 % .28% .00 % .00 %
cupacion  60.33 % 76.34 % 92.45 % 92.28 % 100.00 % 100.00 % Ocupacion 100.00% 100,00 %
. . . Comportamiento C2C - 2026
%Nivel de servicio
96.02 % .39 9 1,000 98.00 %
100.00 % °  sg38y%  9300% 929 % 05.07 % 95.79 % °
75.41 % *- '.. ° mcccceee——===0 96.00 %
80.00 % - 94.39 %
0 500 3.00% ° 94.00 %
60.00 % B 92.00 %
38 27 R
. 31.40°¢ 733 615
40.00% 0 — —_— 90.00 %
20.00% Enero Febrero
0.00 % _ _ - I Llamadas Ofrecidas Llamadas Contestadas
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero
g % Nivel de servicio 31.40% 7541 % 96.02 % 88.38 % 93.00 % 94.39 % _ Llamadas Abandonadas %Nivel de servicio
SGAM LINEA 195 = <9= % Nivel de atencion
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INDICADORES ANTICORRUPCION
COMPORTAMIENTO ANO 2026 — HISTORICO CCE

Indicadores Enero Febrero
Llamadas Ofrecidas 352 407
Llamadas Contestadas 321 362
Llamadas Abandonadas 31 45
Llamadas Umbral 302 339
Abandonadas Des. Umbral 20 22
%Nivel de servicio 85,80 % 83,29 %
% Nivel de atencidn 91,19 % 88,94 %
%Nivel de abandono 8,81 % 11,06 %
TMO 0:14:15 0:10:00
Segundosen ACW 1801 120
ASA 0:00:06 0:00:10
Ocupacioén 32,76 % 33,44 %

Anticorrupcion

Llamadas Contestadas 362
Entidades 158
Transferidas 100

Se identifica una reduccion drdstica del
TMO (Tiempo Medio de Operacion),
pasando de 14:15 a 10:00 minutos. Esto
indica que los agentes estdn siendo
mucho mds rdpidos en resolver o cerrar
las gestiones, se evidencia un aumento
en las llamadas recibidas (+55 llamadas)

500
400
300
200
100

Comportamiento Anticorrupcion - 2026

91.19 %

321

8580%  ~ T eaaano

31

Enero

I Llamadas Ofrecidas

- = == %Nivel de servicio

88.94 %

- 83.29 %

362

Febrero

45
]

95.00 %

90.00 %

85.00 %

80.00 %

75.00 %

Llamadas Contestadas B Llamadas Abandonadas

esseee % Nivel de atencion

**Comportamiento Anticorrupcion - 2026**

TIPOLOGIA CANTIDAD % PARTICIPACION

=REMISION 168 40,98%
o )

Al revisar los motivos de llamada, evidenciamos CANTIDAD % PARTICIPACION FISCALIA GENERAL DE LA NACION - COLOMBIA 67 16,34%
que el 40,98% sobre el total general que ingreso +REM|S|()N 168 40,98% POLICiA METROPOLITANA DE BOGOTA ol 12,44%
por el skill (410 interacciones) corresponde a NO CORRESPONDEN AL DISTRITO 19 4,63%
remisiones por hurtos, extorsiones, pérdida de + TRANSFERENCIA 92 22,44% SUPERINTENDENCIAS 18 4,39%
documentos, ciberdelitos, estafas, entre otros © ABANDONO DE LLAMADA y)) 5,37% mll';?:’RElZ:R'VADAS j g;i;’
hech ibles. ; . , , 0
ecnos puniies + PERSONERIA DE BOGOTA 19 4,63% DIRECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTESDELY 3 073%
: EPS PRIVADAS 2 0,49%
. + SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD - SDS 15 3,66% CURADURIAS URBANAS . 024%
SGAM LINEA 195 INSTITUTO NACIONAL DE VIAS - INVIAS 1 0,24%
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INDICADORES WCB
COMPORTAMIENTO ANO 2026 — HISTORICO CCE

Web Call Back (WCB)

v' Nivel de Servicio (94.83%): En
febrero, casi la totalidad de

Indicadores Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Febrero

Llamadas Ofrecidas 399 293 230 295 220 174 **Comportamiento WCB - 2026** los llamad o
Ltarmadas Contestadas 399 293 230 295 220 174 ; as llamadas se atenaieron
Indicadores Enero Febrero dentro del tiempo objetivo
Llamadas Abandonadas 0 0 0 0 0 0 . .
Llamadas Umbral 328 232 o1 262 201 165 Llamadas Ofrecidas 220 174 (Umbral), mejorando
Abandonadas Des. Umbral 0 0 0 0 0 0 Llamadas Contestadas 220 174 considerablemente frente a
%Nivel de senvicio 8221% | 79,18% | 96,09% | 88,81% | 91,36% | 94,83% Llamadas Abandonadas 0 0 los meses anteriores
% Nivel de atencion 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00% | 100,00 % %Nivel de Servicio 91,36% | 94,83%
Nivelde abandono 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % % Nivel de atencién 100,00% | 100,00 %
T™MO 0:07:56 | 0:08:06 0:06:42 0:06:13 0:05:51 0:04:08
segundos en ACW 89 43 366 223 87 219
ASA 0:01:13 0:00:51 0:00:04 0:00:11 0:00:09 0:00:06 .
, Comportamiento Web Call Back (WCB) - 2026
Ocupacion 26,76% | 21,38% | 26,06% 54,18 % 42,96% | 40,29%
250 100.00 % 100.00 % 102.00 %
) 100.00 %
. o 00 98.00 %
%Nivel de servicio 150 96.00 %
150.00 % === 94.00 %
. 8221% 7918%  C00°% 8881y 9136% 9483 % 100 91.36 % 92.00%
100.00 % ——— o —0 50 90.00 %
50.00 % 220 174 88.00 %
0 86.00 %
0.00 %
Septiembre ~ Octubre Noviembre = Diciembre Enero Febrero Enero Febrero
—e—%Nivel de servicio  82.21 % 79.18 % 96.09 % 88.81 % 91.36 % 94.83 %

I Llamadas Contestadas

Llamadas Ofrecidas

SGAM LINEA 195 % Nivel de atencién

Qmé O Cing

=<o= %Nivel de Servicio
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INDICADORES CHATICO
COMPORTAMIENTO ANO 2026 — HISTORICO CCE

* Nivel de abandono: presenta una

Comportamiento Chatico - 2026 disminucién significativa mes a mes,
**Comportamiento Chatico - 2026 2,500 100.00% 100.00% 120.00% incluso en los ultimos tres meses que se ha
Indicador  Enero  Febrero 2,000 1,947 1,960 100.00% presentado aumento en las interacciones
Ofrecidas 1.947 1.960 1500 80.00% con .respecto al n’fs de Noviembre o
Contestadas | 1.947 1.960 1000 Loa7 1060 60.00% . E! myt_el d(_-: atencion, presenta una variacion
Abandonadas | 115 115 ’ ’ z 40.00% significativa mayor al 14% pasando de un
% Atencion |100,00%| 100,00% 500 115 115 20.00% 8% en Octubre para lograr un
% Abandono | 5,91% 5,87% 0 — — 0.00% cumplimiento del 100%, el cual se mantiene
Enero Febrero en los ultimos 4 meses
I Ofrecidas Contestadas mmmm Abandonadas ° Para el mes de febrero se reduce a 6
% Atencion % Abandono embajadores en el canal y se mantienen los
resultados.
% Abandono
20.00% 18.85%
CHATICO
15.00% Indicador  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero
Ofrecidas 2.843 2.505 1.482 1.788 1.947 1.960
10.00% Contestadas 2.307 2.163 1.482 1.788 1.947 1.960
5.91% 5.87%
—— e Abandonadas 536 342 149 110 115 115
5.00% % Atencion 81,15% 86,35% | 100,00% | 100,00% [100,00%| 100,00%
% Abandono | 18,85% 13,65% 10,05% 6,15% | 5,91% 5,87%
0.00% Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero
=g 9 Abandono 18.85% 13.65% 10.05% 6.15% 5.91% 5.87%

SGAM LINEA 195
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INDICADORES VIDEO LLAMADA

Videollamada

Indicadores Enero Febrero
Ofrecidas 26 37
Conectados 4 22
No conectados 19 15
% Nivel de atencién | 15,38% 59,46%
%Nivel de abandono| 0,00% 0,00%

**Comportamiento video llamada - 2026**

*  Crecimiento Exponencial: Se evidencia un crecimiento de
video Llamadas para el afio 2026, se identifica que para el
mes de Enero se Crea la opcion en la pagina principal
Resuelve tus dudas — iniciar video llamada

USUARIO CON DISCAPACIDAD
COGNITIVA FEB: 5%, ES DECIR 2
USUARIOS DE LAS 37 AGENDAS

SGAM LINEA 195

COMPORTAMIENTO ANO 2026 — HISTORICO CCE

Comportamiento Videollamada - 2026

40 37
35
30
25
20
15
10

59.46%
22

4

[5,]

0.
Enero Febrero

I Ofrecidas Conectados s No conectados

% Nivel de atencidn %Nivel de abandono

Videollamada

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%

Indicadores Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero
Ofrecidas 16 26 5 9 26 37
Conectados 15 21 5 9 4 22
No conectados 1 5 0 0 19 15

% Nivel de atencion | 93,75% 80,77% 100,00% | 100,00% 15,38% 59,46%

%Nivel de abandono| 6,25 % 19,23% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

*— BOGOT/\
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PROYECCION TRAFICO MARZO_2026

WCB

Inbound
PRD‘l’ECCIf)H INBOUMD MARZO 2026

PROYECCION DE TRAFICO PROYECCION DE TRAFICO
TOTAL TRAFICO MENSUAL 18.131 TOTAL TRAFICO MENSUAL
17.266 LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL

LLAMADAS A CONTESTAR MENSLUAL
DCFP ESTIMADO 530 DCP ESTIMADO

PROYECCION INBOUND MARZO 2026

Denuncias y Anticorrupcion

BTE
PROYECCION INBOUND MARZO 2026 PROYECCION INBOUND MARZO 2026
PROYECCION DE TRAFICO PROYECCION DE TRAFICO
TOTAL TRAFICO MENSUAL TOTAL TRAFICO MENSUAL 277
LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL 277
DCP ESTIMADO 600

DCP ESTIMADO

Se presenta el trdfico de llamadas proyectadas, se tiene en cuenta el promedio de llamadas de los ultimos
3 meses y la reduccion en el trdfico de febrero 2025 vs enero del mismo afo.

Adicional se realizan prondsticos semanales para ir monitoreando el comportamiento durante el mes.

SGAM LINEA 195
e
Jmé O Cing
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Orden del dia

Comité técnico Secretaria General

3. Gestion Campanas




GESTION SMS: (INFOBIP — MAILING No se gestiond)

Numero de campanas: 2

Efectividad promedio

envio: 100%

Se remite SMS: jInscripciones abiertas! Si eres victima
del conflicto armado y buscas orientacion para
acceder a vivienda, participa en la Feria De Vivienda,
Inscribete  hoy 11 de febrero, Aplican TyC
https://suav.habitatbogota.gov.co/forms/FeriaDeVivie
ndaVictimas2026

Fecha de envio: 24 de febrero

Objetivo: Realizar la inscripcion de emprendimientos
de la poblacidn victima para las actividades de Hecho
en Bogota, acompafiadas por la SDDE.

SGAM LINEA 195

**Corte 28 de Febrero**
SMS

Campanas

11/02/20|11022026_Consejeria Distrital de Paz, Victimas y Reconciliacion_Solicitud SMS campafia feria vivienda

26 victimas_SMS 139.235
24/02/20 24022026_Consejeria Distrital de Paz, Victimas y Reconciliacion_Solicitud SMS campafa
inscripciéon de emprendimientos de la poblacion victima para las actividades de Hechoen 2.114
26 :
Bogota SMS

Comportamiento Diario Chatico

33 32
| 25 ‘ | || |
‘ ‘ |.I |I |

b

6" 6" o"'
\“v\\"v\\"v\\"v\\“v\0\\“0\\“0\0\@\0\\”\\“\”\@@\\“\”\\“0\\“\”\\“\“@\\“
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Orden del dia

Comité técnico Secretaria General

4. Resultado encuesta de satisfaccion




ENCUESTA DE SATISFACCION

Llamadas Contestadas vs Encuestas de

Satisfaccion
Encuestas de Satifaccion con 3 Respuestas Llamadas Contestadas corte 28
Muy Satisfecho 14.217 88,25% Encuestas de Satifaccion con 3
Satisfecho 772 4,79% Respuestas 16.110 75,32%
Neutro 213 1,32% Encuestas de Satifaccion '271 <L

Insatisfecho 125 0,78% incompletas 1.271 9,94%
Muy Insatisfecho 783 4,86% Llamadas sin Encuesta 4.007 18,73% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Llamadas Contestadas Febrero 21.388 100,00%

m Encuestas de Satifaccion con 3 Respuestas
Encuestas de Satifaccion incompletas

Llamadas sin Encuesta

Encuestas de Satifaccion con 3 Respuestas Nota Global Encuestas de Satifaccién
14,217
15,000 8.03%
Total Encuestas de Satifaccion
10,000 Respuesta Cantidad %
Muy Satisfecho 15.127 87,03%
>000 72 ’13 15 783 Satisfecho 859 4,94%
0 — Neutro 240 1,38%
. . Insatisfecho 154 0,89%
Muy Satisfecho Neutro Insatisfecho Muy 91.97% Muy Insatisiecho 1001 5 76%
Satisfecho Insatisfecho .

Total general 17.381 100%
Total encuestas completas e incompletas
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Orden del dia

Comité técnico Secretaria General

5. Formaciéony Calidad




._

INDICADORES CALIDAD

En febrero se efectuaron 675 monitoreos en modalidad grabados. Se detectaron
47 interacciones con errores criticos, de los cuales 19 fueron atribuibles al usuario
final y 32 al negocio. Con base en ello, se obtuvo un ANS de 97,2% en usuario
final y 95.3% en negocio, frente a una meta del 95%. Los resultados reflejan una
variabilidad en positivo al cumplimiento general de las oportunidades de mejora
las cuales permiten un enfoque y cumplimiento del indicador.

Grafico 1 ANS Calidad

Grabados MONITOREOS USUARIOS FINAL NEGOCIO
675 675 19 32
Focalizado USUARIO FINAL NEGOCIO
235
97,6% 95,9%

Asistente

Virtual

327

SGAM LINEA 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

ITEMS CON OPORTUNIDADES DE MEJORA EC.

El comportamiento de las afectaciones se concentran en aspectos

) ) relacionados con la gestion y aplicacion de protocolos.
Grafico 2 Items afectados

PARTICIPACION AFECTACIONES CRITICAS

Validacion y registro de datos: falta de confirmacion y escritura de datos

ITEM AFECTADO CANTIDAD % ITEM AFECTADO bdsicos proporcionada por el usuario.
\VVALIDACION Y REGISTRO DE 15 26.79% Asesoria y Entrega de la Informacién: omision de informacion relevante,
DATOS ' incompleta o incorrecta de acuerdo con la informacion publicada en el Portal
ASESORIA Y ENTREGA DE o Bogotad o pdginas de las entidades.
INFORMACION 11 19.64% e e y .

: Caracterizacion y Tipificacion de la Gestidn : no se registra correctamente
CARACTERIZACION 10 17.86% formulario poblacional, no se registra el trdmite y entidad gestionada.
PREGUNTAS FILTRO 9 16.07% Preguntas filtro: no realizan pregunta si la consulta es para la ciudad de
TIPIFICACION DE LA o 14,299, Bc?gota', no indagan infermacién importante para comprender y realizar
GESTION 4270 busqueda de la informacion.

REGISTRO Y USO , - Beglstro y dg la uso plataforma Bt_e y Escntura' de peticion: reg|st.r,os
PLATAFORMA BTE 127770 incompletos o imprecisos, redacciones incoherentes sin normas de redaccion,
ortografia y puntuacion, lo que lleva a que se no se entiendan las solicitudes
ESCRITURA PETICION 1 1,79% . .
requeridas por el usuario.
TOTAL 56 100.00%

SGAMLINEA 195  EFuente:

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

TOP DE AGENTES CON MAYOR AFECTACION
DE ERROR CRITICO.

Agentes con la mayor cantidad de errores criticos evidenciados en el mes de febrero 2026.

Se genera seguimiento como estrategia enfocada en mejorar las oportunidades detectadas, fortaleciendo sus
competencias.

TOP DE AGENTES CON AFECTACIONES CRITICAS

AGENTE CANTIDAD
NICOLLE DAYANA FRANCO 5

JOHANA RAMIREZ VELASQUEZ
JHON STIVEN ZAMORA MARTINEZ

5
4
GLORIA ELIZABETH BONITTA TOVAR 3
3
3
3

CRISTIAN DANIEL SANABRIA FONSECA
JULIANA NINO GUERRERO
JUAN JOSE SUNIAGA

TOTAL 26

Fuente:
Microsoft Power Bl

o— BOGOT’\ :)f/ﬁé' Dt CIW -

SGAM LINEA 195



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

PROYECCION CALIDAD MARZO_2026

Cantidad proyectada por segmento

CANALES Y PROCESOS MUESTRAS APROXIMADAS SOPORTES AUDITORIA
Inbound / Web call back 245 27% Llamadas
Chatico 100 11% Chat
BTE 50 6% Llamadas
Video llamada 5 1% Videollamada
yM.:.)ILISfr:::;Zr; FINE / Validacidn, Registro 500 56% Interaccion escrita
Total 900 100%

Matriz de valoracion MIX Speech

PRECISION frem DICOONARIO

acidn, redaccién, entre otros).

acidn debe ser coher:
0 DBSERVACIONES del 1

O CRITICO Reglstro de |as observaciones . .
s = cionar los enlaces o URL Linea 195, Cracamos)
aiza todos los datos bisicas
CRITICO DE NEGOTIO Validacién y registro de datos Sl
e un nombre y un apellido cuanda el Usuario se ha igentificado
, teléfon, entre otrus) o altera l informacion def Usuario que ya viene registrada corectamente en o tipificador
racidad de 1 informacion del Usuarie que queda registrada en el tipificador segin los parimetros de Habeas Data
CRITICO DE NEGOCIO Tipificacién de la Gestion ron el requerimiento del Usuario,
alidr el portafolio de a entidad. (Se debe argumentar el rimite a servicio que se aproxime msa 1a consulta cudadana, dejandota
o en [a misma comunicacién
el Portal Bogotd 0 no anota el textn explicativo en el campo OBSERVACIONES
CRITICO DE USUARIO
oy Georreferenciacidn de la cansulta

Este ftem &
claridad y brindar ur

CRITICO DE USUARIO
FINAL

- ¥ CALIDAD
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ACTIVIDADES FORMACION 1 AL 28 FEBRERO

Se realizaron siete sesiones de 7
capacitacion, en donde se
incluyen entidades como Ila
Secretaria de Movilidad,
Inspecciones de Policia, UGPP,
Ministerio de la Igualdad,
Intégrate, Ecopuntos UAESP.

Tiempo formativo por agente.

e —

AGENTES 14:15 HORAS TIEMPO TOTAL

El tiempo total de las capacitaciones

Las sesiones formativas se proyectan .
f proy realizadas desde el 1 al 31 de enero.

conforme a los agentes activos en la
operacion.

SGAM LINEA 195
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EVALUACION 1

' El jueves 26 de febrero se comunica un usuario indicando que quiere desechar un juego de
\ / sala que ya no estd usando. Vive en la localidad de Antonio Narifio. (Qué informacion le
podemos brindar?

a.Se puede acercar al Ecopunto ubicado en Calle 4 Sur # 15 — 12 Parque San Antonio de
Padua, de 8:00 am a 12:00 m
b.Que se acerque al Ecopunto ubicado en Calle 8 sur con carrera 11a - Parque Central
Ciudad Berna, de 1:00 pm a 5:00 pm
- c.Se debe acercar al Ecopunto ubicado en Calle 8 sur con carrera 11a - Parque Central
- Ciudad Berna, de 8:00 am a 12:00 m

d.Se puede acercar al Ecopunto ubicado en Calle 4 Sur # 15 — 12 Parque San Antonio de
Padua, de 1:00 pm a 5:00 pm
PREGUNTAS DE LA
La respuesta correcta es: Se puede acercar al Ecopunto ubicado en Calle 4 Sur #
4 15 — 12 Parque San Antonio de Padua, de 8:00 am a 12:00 m.
EVALUACION MENSUAL )
PENALIZADAS EVALUACION 2

Un establecimiento comercial recibio comparendo con medida de suspension temporal de
la actividad econdmica. El propietario no presentd apelacion.

éQuién debe conocer el caso?

a.Policia Nacional.

b.Alcaldia Local unicamente.

c.Inspeccion de Atencion a la Ciudadania (AC).
d.Superintendencia de Industria y Comercio.

SGAM LINEA 195
La respuesta correcta es: Inspeccion de Atencion a la Ciudadania (AC).
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\ /
” Acciones de mejora
-
- 1. Lunes de quiz para confirmar consulta de base eco

puntos actualizada.

PREGUNTAS DE LA
EVALUACION MENSUAL 2. éljézzzgz Zee ;lq/;onrl;'e; C/Egl_f'].nlto para confirmar manejo

PENALIZADAS

SGAM LINEA 195
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LISTADO DE AGENTES QUE NO APROBARON
LA EVALUACION MENSUAL

& EVALUACION

CEDULA NOMBRE » EVALUACION MENSU. PRESENTAI *
1019120883 JUANA VALENTINA SARMIENTO GIL 80 2
1000381571 JULIANA NINO GUERRERO 84 1
52289175 GLORIA ELIZABETH BONILLA TOVAR 87 2

Se readlizara refuerzo de los temas especificos identificados en las evaluaciones, con el fin de recuperar el
porcentaje de excelencia (100%) y continuar fortaleciendo la calidad del servicio.

SGAM LINEA 195
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NOTAS FORMACION

El andlisis comparativo entre enero y febrero de 2026 Aunque en febrero disminuyd el porcentaje de calificaciones en 100%, no se evidencia un
aumento significativo en el cuartil mds bajo. Por el contrario, los resultados muestran un desplazamiento hacia los rangos intermedios (95%—99% y
90%-94%), lo que indica que el desempefio general se mantiene en niveles altos.

ENERO DE 2026

CUARTILES NOTA TOTAL PERSONAS i)
1 100%a 63 81%
2 95% a 99% 3 4%,
3 90% a 94% 7 9%
4 Menor a 90% 4 6%
TOTAL 78 100%
FEBERERO DE 2026
CUARTILES NOTA TOTAL PERSONAS i)
1 100%a 45 656%
2 95% a 99% 9 13%
3 90% a 94% 13 158%
4 Menor a 90% 3 5%
TOTAL 73 100%

._

SGAM LINEA 195

BOGOT/\

QUIZ 1 95%

EVALUACION 97%

QUIZ 2 98%

PROMEDIO
GENERAL 96%
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PLANES DE ACCION REALIZADOS
POR PARTE DE FORMACION

Durante el mes se implementaron diversos planes de accién orientados a
mitigar las oportunidades de mejora identificadas por el drea de calidad.
Estas acciones se desarrollan de manera articulada entre las diferentes

dreas, con el propdsito de fortalecer los procesos y optimizar la atencion
brindada.

-
'

En este contexto, se refuerzan temas clave como el adecuado
registro de la informacion, la correcta caracterizacion de los
casos y la apropiada tipificacion, entre otros aspectos
fundamentales para la gestion.

Asimismo, las actividades han sido disefiadas con un enfoque
ludico y participativo, lo que permite afianzar los
conocimientos, promover el aprendizaje prdctico y facilitar la
apropiacion de los lineamientos por parte del equipo.

SGAM LINEA 195
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FLASH

NFORMATIV

EL AGENTE IR YA NO REALIZARA LA
NECESITAS e
4 CCEDER rcte, TR
ALERTAS FORMACION INFORMACION QUEDE COMPLETA, CORRECTA Y ".'P"';ﬁmm::"’i":?:“ Pl
eramsowosramicrmacion. Sumdy Suparcis
Con el propdsito de asegurar que la operacion jAHORRA TIEMPO E”i":%{t__

Y DINERO!

jQuerido asesorl

La entidad se encuentra en proceso de definir cronograma de pagos para informar a log
beneficiarios cuando pueden empezar a cobrar y que billeteras digitales utilizaran.

cuente con informacion actualizada de manera

oportuna, se efecwan comunicaciones Recibe orientacion en un solo lugar sobre:

. B | socom
permanentes  sobre  los  cambios  en Educacion | Emg.,ol 'msf"'d j' Jusic f AVESO
lineamientos de las distintas entidades. Estas uidado y bienestar €2 y juventudes s
) , Proteccion ani ma? FLA H |
novedades se difunden a través de correo RECUERDE
electrénico y I\/Iicrosoft Teams y se Ademis ~» Apoyo y onientacion a migrantes ELUSODELABASEDE
. ’ —» Conexién social (Internet Kjo gratuito) CONSULTAESOBLIGATORIO

complementan con la estrategia de voz a voz,

oy . |
permitiendo que los agentes dispongan de I ‘ Viernes ! Pirant = |
informacion vigente para brindar una atencién - [tk : Santo Domingo L i
clara y adecuada al ciudadano. SERVICID < Smmvedda o ke Jhr——— !

5 1 j

de tebrero : 5:00 a.ma 4:00 p.m,

b - 0 Eb—:_ e o um.
iTe esperamos! SR

TR
o OO

SGAM LINEA 195

*— BOGOT/\



Orden del dia
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6. Avances desarrollo agente virtual e integraciones




AVANCE AGENTE VIRTUAL FEBRERO_2026

® Monitoreo llamadas y @ Validacién funcional y de calidad
validacién de informacién

\

\

secretaria.

.. entrenada

ESTRUCTURA DE LA
INFORMACION

Base de conocimiento

v Levantamiento de informacién
complementaria para el Agent,
alcanzando un avance del 33 %, para
un total acumulado del 92 % en la
primera fase de creaciéon de la base
de conocimiento.

eee0ccc00000000000000000000

Formato de valoracién para los
monitoreos del agent
Monitoreo de llamadas operacion y

v" Validacién de informacion
. conformada a base de conocimiento

v' Se aprueba ampliacién de franja para activacion del
agent desde el viernes 13 de febrero a las 6:00 p.m.
Durante el fin de semana hasta el lunes 16 de febrero a las
6:00 a.m. y asi para los siguientes fines de semana.

v Seguimiento post-produccién a través de power Bl

.

PROGRAMACION

Y DESARROLLO ;
PRODUCCION

CONTROLADA

"Construcciéon y
entrenamiento del agente

v
v

v

Retiro del proceso de caracterizacion en las llamadas

Adecuacion del flujo de atencion para desborde a agente humano
segun escenario definidos.

Implementacion de ajustes funcionales derivados de pruebas
realizadas.

Correccioén de hallazgos identificados por el area de desarrollo para
optimizar el funcionamiento del agente.

Creacion de la Matriz de Identificacion de Riesgos asociada a la
operacion del Agente virtual Alex para la linea 195.

Qmé O Cing




Sesiones
semanales de
seguimiento

para
monitoreo de
avances.

AVANCE INTEGRACIONES FEBRERO_2026

Infraestructura

Software

Temas formativos

y operativos

Visitas por parte de Outsourcing para solucionar las
novedades reportadas en los modulos

Visitas de la alcaldia a los puntos para verificacion de
funcionalidad.

Revisiéon y actualizacién de las opciones dispuestas
en el software habilitado en los modulos.

Creacion y actualizacién del disefio del SAT para la
generacion de los turnos.

Socializacién al equipo de mineria de la funcionalidad
para la generacion y actualizacidon de los reportes de las
interacciones

Designacion y formacion de un equipo de agentes que
estaran orientando el funcionamiento de los médulos en

los puntos.
Oméaurcm_g
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6. Facturay presupuesto_2026




Factura febrero y presupuesto 2026
o0

Afio PROYECCION PROPUESTA 2| AVANCE EJECUCION Se relaciona proyeccion presupuesto con

reduccion aprobada Vs presupuesto con
ejecucion real de factura

7.906.080.023 |$ 7.906.080.023
7.882.261.595 |$ 7.867.060.779
23.818.428 | $ 39.019.244

Presupuesto Secretaria General CDP $

Presupuesto de la Orden de compra 150886 $
variacidn Inicial $

PROYECCION REDUCCION AGENTES 2026
Avance con

Proyeccion antes de IVA_2026

Proyeccion con

0sS

IVA_2026 OS

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 $ 676.445.809,68 $ 804.970.513,52 $ 804.970.513,52
Abril_2026 $ 581.436.301,00 $ 691.909.198,19 $ 691.909.198,19
Mayo_2026 $ 588.771.801,00 $ 700.638.443,19 $ 700.638.443,19
Junio_2026 $ 507.922.358,64 $ 604.427.606,78 $ 604.427.606,78
Julio_2026 $ 509.307.001,00 $ 606.075.331,19 $ 606.075.331,19
Agosto_2026 $ 501.971.501,00 $ 597.346.086,19 $ 597.346.086,19
Septiembre_2026 $ 491.040.454,00 $ 584.338.140,26 $ 584.338.140,26
Octubre_2026 $ 483.704.954,00 $ 575.608.895,26 $ 575.608.895,26
Noviembre_2026 $ 491.040.454,00 $ 584.338.140,26 $ 584.338.140,26
Diciembre_2026 $ 482.541.260,00 $ 574.224.099,40 $ 574.224.099,40
Total 2026 $ 6.646.886.371,12 $ 7.882.261.594,55 $ 7.867.060.779,00
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Transformamos Experiencias

Clase de Acta Comité mensual Acta No. 08
Area o " ..
Fecha: | 11/03/2026 P Comité de supervision febrero 2026
roceso:
Hora Inicio: 02:00 P.M.
Lugar: | Teams
Hora Final: 03:30 P.M.
CONVOCADOS
Nombre Cargo Asistencia
1 Enrique Cusba Garcia Director Secretaria General SI
2 Gloria Patricia Velasco Salcedo Secretaria General SI
3 Yesica Paola Castro Secretaria General SI
4 Uldy Cuadros Directora de cuentas SI
5 Luz Yaneth Santana Coordinacion Nacional SI
DESARROLLO REUNION

Presentacion de resultados 01 al 28 de febrero 2026

Se inicia socializando el orden del dia relacionando los temas a tratar en la sesidn, cuyo objetivo es
presentar los resultados de operacién y ANS de febrero 2026 y presupuesto proyectado para la
vigencia_2026. 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 y ANS
Resultados canales de atencion y proyeccicén
Gestion Campafias

Resultados encuestas de satisfaccién
Formacién y Calidad

Avances desarrollo agente virtual e integraciones

poeomem
No o e W NH

Factura y presupuesto_2026
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Transformamos Experiencias

1. Resultado de indicadores febrero 2026

1.1 Estado de contratacion de personal y ANS

Se relaciona el status de contratacion del personal para febrero 2026 con un 100% de la planta
contratada y una rotacion 4% contemplando los retiros voluntarios. En total se presentaron 9
retiros (4 voluntarios y 5 finalizaciones de contrato).

Se presenta la distribucién del personal en los diferentes canales de atencion para febrero y marzo
dado el des escalonamiento proyectado:

Personal proyectado
Vs contratado

TRAZABILIDAD DE PERSONAL

Al corte del 28 de Febrero de 2026, se inicia

Tinea
195
poBoTA

ACTUAL PROYECTADOQ

mes con 72 embajadores, presentando en
Febrero un total de 9 retiros de los cuales 5 ,ﬁ, COORDINADOR NACIONAL 1 1
100% carresponden a finalizacion de contrato y 4
o retiros fueron voluntarios, para un B LIDER DE CALIDAD 5 3
porcentaje de rotacion del 4% N
AGENTE EN SITIO GENERAL 66 €z
Reduccidn agentes generales | X AGENTE TECNICO LSC 1 1
.
Proceso febrero marzo @ AGENTE TECHICO ENTIDAD 2 2
Inbound 33 26 s
BTE 8 8 AGENTETECNICO ENTIDADGTR 1 1
Chatica 6 6 &
Puntosde atencion 5 5 g AGENTE PROFESIONALDERECHO 1
Planeacién 2 2
s ER-— @ rwromom 2
[Cpeemtesatacrar [ 56 | a9 | S reovemomsowuumo 2 2
[ Agentestumonccre | 8 [ 8 | ® SuPERVISOR . N
[ Agentebackwp | 1 | 1 | :
ywic
i 2 FORMADOR
SCAMLINEA 195 | {oolocemes | &5 | 58| 3 3
*—  BOGOT/\ 86 —

Se relacionan los indicadores de seguimiento al desempefio del personal con novedad de retiro en el
mes, en el que se puede verificar el motivo y el resultado de las variables con incidencia en los
indicadores que derivo en la finalizacion de contrato o retiro voluntario.

DETALLE ROTACION FEBRERO

LINEA 195

**BSC Enero — Febrero 2026°**

0970912025 | 02/v2r2026 |Finavizacion e contrato| sLs7m

Linea
19S5
SoBoTA

enero sor9- | 10000m | 10000 | 10000m | 10000 | s0000m [ ss00e _smoe
Fepacno 09/03/205 | oasnarenze | FinaLizacion bt contraTo] ssaem 0000w 1000w | cesin s
ENERD_ | iconFeRANDO AMOS T0vAR | 0970972025 | 070022026 |FinaL1zacion b contraro] 8 75v | oS cow NOGGaN 100 0% | BOBORN o00wl 6.5 150w
FEBRERD_| _0ccORERNANDO AMDSTONR | 09/09/7025 | 070272026 | ANALIZACION D ConTasa)_szssw ™ 10000 [ o000 | ses7s | ssose
Enero 16/10/2025 | 15/02/2025 | FINALIZACION DE CONTRATO| 8527% | 55.20% |IMOOI0OW| 100,004 |00 B0RN| 100,00 | 00,008 .07% | 9553%
FepaERo 16102025 | 15/0/2026 | FINALIZACION DE CONTRATO| 8457 | 90,00 N 10000m | 10000m | s0s3m | ssarm
enero JAUME ALBERTOSLVAROIAS 16/10/2025 | 00/02/2026 | RETIRO vOLUNTARIO | seeam | sneaw |zauzasen | io.00% | oo | 000w | 0000 | w.sew |
Fepacno 1611072025 | osinzranzs | memmo vounmmio | ssanm 1000% 0000w | omaie | rasam | sisn
enero | vy ser | w2005 | 0272026 | Finautzacion oe contrato| saoaw | 00w | soste " | souen | sisen | sorw
Febten | v craneaeenu | ou1/2025 | ox/oyaons |Fvazacion pe conmmutolLsasse T Senoe Monssw | so00 | ss1w
ey T vy — f———— ey ETTH . [ IR
enero 09/09/2025 | oy0z/2026 | memmo vorunanio on62 | 100,000 | 100,00 |1I0000MN| 100,008 | sesev | 573w | siem
FEBREAD | LEDYAGQUELE PERALTABERNAL | 13/02/2026 | 16v02r2026 | eI voLuTaRIo Mo e conccro,prriodofarmativ
DIEGO FERNANDO RAMOS TOVAR | FINALIZACION DE CONTRATO fos embajadores que _presentaron
WILLIAN RICARDO ADAMES FAJARDD | FINALIZACION DE CONTRATO novedad 4dg retiro, voluntario o por
JAIME ALBERTO SILVAROJAS RETIRO VOLUNTARIO terminacién de contrato, se aclara que
YURY MARCELA BERNAL BERNAL FINALIZACION DE CONTRATO fueron 9 retiros incluyendo a un
ZULY PAOLAIMBACHI TIBAQUIRA RETIRO VOLUNTARIO formador del STAFF
SGAM LINEA 195 L LUZ DARY ARRIETA PALENCIA RETIRO VOLUNTARIO
LEIDY JACQUELINE PERALTA BERNAL RETIRO VOLUNTARIO -
®~  BOGOTN\ JM‘A’DMFCM;

A continuacidn, se relacionan los indicadores contractuales para enero, todos los ANS contemplados
en la medicién se cumplen dentro del objetivo.



rd
' u/Jourcm

Transformamos Experiencias

INDICADORES DE GESTION ORDEN DE COMPRA

No INDICADOR META Febrero
1 tiempos d 100% 100%
2 Disponibilidad de servicio contratado 100% 100%
3 Nivel de servicio 80% 4%
4 Tiempo de atencion weby chat 50seg 100%
5 Tiempo de atencién video lamada 70562 100%
6 Tiempo de atencidn correo electranica 90% 100%
7 Queja senvicios BRO 2% 0%

8 Nivel de satisfaccion de usuario final B85% 2%
) Rotacion 10% 4%
10 ™O Par definir 0:09:39
11 Eficacia 85% 7%
12 ‘Ocupacion canales [Telsfanico, chat, web) Entrantes 80% 85%
13 Ocupacion canales (Telefénico, chat, web) Salisntes Pendiente revisar NiA
14 Precisidn error critico usuario final 5% 8%
15 Precisidn error critico negocio 5% 6%
18 Auditoria efectuada por la entidad compradora Pendiente revisar 100%
17 ECA B0% 7%

SGAM LINEA 195

Lf)m{Jourch —

BAsATn

2. Resultado canales de atencion

A continuacién, se relacionan los resultados para cada uno de los canales de atencion de la Linea
195, los cuales muestran una variacion respecto a lo proyectado del 6.24% para la linea inbound,
BTE -0,18%, WCB con un -3.33% Yy denuncias con un -30,19% de variacion respecto a lo
proyectado, para febrero 2026 se contemplé un incremento de trafico tomando como referencia el
comportamiento de afios anteriores, dado el incremento en las consultas de cupos escolares para

esta época.
Linea
1923

ANALISIS GENERAL (Todos los skills)
CANALES LINEA 195

Febrero, 2026

Llamadas Llamadas [RET ELEEY % i Llamadas Llamadas Abandonadas %Nivel de % Nivel'de Nivel de Segundos ASA  Ocupacién
Entrantes Contestadas Proyectadas Desviacion Abandonadas Umbral Umbral Servicio atencion abandono en ACW
Inbound 20.25% 18.749 18.586 6,24% 510 15.040 292 93588% | 9748% | 2,52% |0:09:38| 10.445 |0:00:03| 8543%
| Denuncias | 407 362 583 | -30,19% 45 338 | 22 83.209% | 8894% | 11,06% |0:10:00 120 0:00:10| 33.44%
.Bngoté Te Escucha 1.139 1.103 1141 | -0,18% 36 1.014 | 18 89,03% | 9684% | 3,16% |0:16:39 253 0:00:08) 57,37%
Web Call Back 174 174 180 -3.33% o 165 a 94.83% |100,00% | 0,00% |0:04:08 219 0:00:08| 40,29%
Total | 21.979 21.388 20490 | -4,20% 581 20.558 | 333 90,28% | 9582% | 4,18% 2760 54,13%

*¥Corte 28 de Febrero 2026%*

Febrero, 2026

£l canal Inbound Representa el grueso de la operacion
atendiendo el 92% de las llamadas recibidas en total
(21.979), aporta el mayor cumplimienta con un Nivel de
Servicio del 94% y un Nivel de Abandono de solo el 2,52%

T
Llamadas l\bNmal.tle YeNivel de TMO  ASA
atencion abandono

100,00 5,87%

Llamadas  Llamadas

Entrantes Contestadas Abandonadas
_ Chatica 1860 | 1560 115
**Corte 28 de Febrero 2026%*

Canal

N/A | WA

El canal Video llamada presenta un total de 63 citas Febrero, 2026

TotalCitas  Citas de

Citas de

Usuarios

Usuario no

% Nivelde %Nivelde

agendadas de las cuales son atendidas 22 teniendo en Canal N " " TMO  ASA
Agendadas Prueba Usuario Atendidos conectado atencion  abandono
cuenta gue 26 agendas corresponden a las pruebas del Vit
idea
canal y en las 13 restantes no ingreso el usuario \lamada & 2 a7 2 15 100,00% 0.00% |0:05:28|0:00:01

**Corte 28 de Febrero 2026%*
SGAM LINEA 195

L/)lemm‘&y —
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Se muestra el resultado de llamadas ofrecidas para febrero el cual refleja una reduccién en el
volumen de llamadas del -2% y el abandono de llamadas presenté una reduccion del 2,52% en
comparaciéon con el mes inmediatamente anterior.
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Respecto al indicador de ocupacidon se valida que dada a las actividades de apoyo implementadas
desde la operacion contribuyeron al reflejo un comportamiento estable en relacién con la meta del
indicador del 80%.

INDICADORES INBOUND
COMPORTAMIENTO ANO 2026 — HISTORICO CCE

**Comportamiento Inbound 2026** Comportamiento Inbound - 2026
Indicadores Enero _ Febrero 25.000 97.00% 98.00%
. e ———® 9748%
Llamzdas Ofrecidas | 20714 | 20259 20000 e mm == -———=- 87,00%
Llamadas Contestadas | 20095 | 19749 :
Llamad 519 510 15.000 9600%
Llamadas Umbral 19.454 | 19.040 95,00%
Des. Umbral 212 282 10.000
94,00%
SiNivel de servicio s3.82% | sasan 5398%
% Nivel de atencién 87.01% | 97.48% 5000 EEETRD 93,00%
20095 619 18743 510
“Nivel de abandono 299% | 252% o —_— I 92,00%
™O 0:09:35 | 0:08:39 Enero Febrero
s madas Ofrecidas Lsmadas Contestadas mmmmm Liamadas Abandonatas
Historico Ocupacién Dias y Horarios Establecidos %Nivel de servicio - &= %Nivel de atendén
sopok  84,33% B oo
as,00% H061% 8212%
P Dentro del afio 2026 se han recibido en promedio 20.000 llamadas
’ 2,91 en cada mes, para mantener los indicadores se genera ajuste en la
75,00% 4 . 3 3 L
: ragramacion de personal cubriendo las franjas de alto trdfico con
progi P J]
70,00% mayor cantidod de embajodores y una reduccién de personal
BS00% e | Ochbre | Novemire | Dicimine e crea programado  para las  franjas de activacion del Agent
Te—Ocwmimlaenei mam | mpix | mOI® @1% B8R B B .
s . La ocupacion ha presentado una estabilidad en los dltimos tres
SGAM LINEA 195 meses con un promedio de cumplimiento del 84,84%

-

BOGOT/\ L/)wéoardky e

Se amplia la informacién de cada uno de los canales donde se evidencia un comportamiento estable
tomando como referencia el promedio de transacciones recibidas, exceptuando el canal de video
lamada que presenta un incremento significativo en las atenciones de febrero.

Para todos los canales se alcanza el cumplimiento de los indicadores dentro del objetivo, como se
muestra a continuacion:

INDICADORES BTE INDICADORES C2C
COMPORTAMIENTO ANO 2026 — HISTORICO CCE COMPORTAMIENTO ANO 2026 — HISTORICO CCE
.
~ oy o . B
1m0 " S i o TS
s i aa e =
g
- g o . asox
° 0% e -
S S

Ry
%Nivel de atencién Bogots te Escucha sk
b un incemanio ol fas flamadus ofrecid o s man o T
en febrera, £ equipa respondis bien en wlmen r ey L=
1 ASA (Tiempo promedio do respuesta) mejord de 11 L, <A % omox - - e - s Ofroidos [y —

9 segundos, Ias llamados contestadas dentro del
mibral

i e 563a.1.014 hmoden o Ut b - X0 o
saamcin B ——"
R R AR S ) 2
I T T P Ohrovromy
-— ks
BOGOT/\ SutSourang

INDICADORES WCB
COMPORTAMIENTO ANO 2026 — HISTORICO CCE

INDICADORES ANTICORRUPCION
COMPORTAMIENTO ANO 2026 — HISTORICO CCE

Comportamiento Anticorrupeidn - 2026 7 vl e Servicdo 199,855 En

- Faret, o i o0t 00
L1l - ‘
.............. - s
- - . -
3 -
—

SEbiwel de servicio

mas s BOS max mms Ws%

-2 BEEEY
FR-
E
i
3 i
N i§

= TRANSFERENCIA

o e ABANDONO DE LLAMADA a 5% e wmh -
e i Onech L ot
PERSONER{A DE 80GOTA 1 4 —— prr—
«SECRETARIA DISTRITAL O SALUD - S05 1 3%

‘SaaM LiNEA 195

*—  BOGOT/\ L’)uémmry B

*—  poGoT\



rd
' a/Jourcmy

Transformamos Experiencias

Conforme a los resultados obtenidos en los ultimos tres meses se hace la proyecciéon del trafico de
llamadas para marzo 2026 en cada uno de los canales de atencidn, de igual manera este es revisado
en reuniones de seguimiento en conjunto con el cliente para monitorear y reconducir el pronostico
en caso de ser necesario.

inea

PROYECCION TRAFICO MARZO_2026 1:“,..

Inbound WCB
PROYECCION INBOUND MARZO 2026 PROYECCION INBOUND MARZO 2026
PROYECCION DE TRAFICO PROYECCION DE TRAFICO
TOTAL TRAFICO MENSUAL 18.131 TOTAL TRAFICO MENSUAL 183
LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL 17.266 LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL 183
DCP ESTIMADO 580 DCP ESTIMADO 360
BTE Denuncias y Anticorrupcién
PROYECCION INBOUND MARZO 2026 PROYECCION INBOUND MARZO 2026
PROYECCION DE TRAFICO PROYECCION DE TRAFICO
TOTAL TRAFICO MENSUAL 1.232 TOTAL TRAFICO MENSUAL 277
LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL 1.130 LLAMADAS A CONTESTAR MENSUAL 277
DCP ESTIMADO 1.010 DCP ESTIMADO 600

Se presenta el trdfico de llamadas proyectadas, se tiene en cuenta el promedio de llamadas de los ultimos
3 meses y la reduccion en el trdfico de febrero 2025 vs enero del mismo afo.

Adicional se realizan prondsticos semanales para ir monitoreando el comportamiento durante el mes.

SGAM LINEA 195

®— BOGOT/\ L/)ufjoumng —

3. Gestion campaias

Para febrero 2026 se realiza un total 2 campafias de SMS correspondientes a la Oficina de la
Consejeria de Paz, Victimas y Reconciliacién - Secretaria General, con resultado de 141.349
mensajes de texto:

iInscripciones abiertas! Si eres victima del conflicto armado y buscas orientacion para acceder a vivienda, participa en la Feria
De Vivienda, Inscribete hoy 11 de febrero, Aplican TyC
https://suav.habitatbogota.gov.co/forms/FeriaDeViviendaVictimas2026

Linea
, 195
GESTION SMS: (INFOBIP — MAILING No se gestiond) E;]

Nimero de campafias: 2
Efectividad promedio »

envié: 100%

**Corte 28 de Febrero™*

SMs

Campaiias

ictimas SMS
24022026 Cansajeria Distrital de Paz, Wi
inscripeidn. de emprendimientss ds I po

Se remite SMS: [Inscripiones ablertas! Si eres victima

del conflicto armado v buscas orfentacién para Comportamiento Diario Chatico
acceder @ viviendo, participa en la Feria De Vivienda,

Inscribete hoy 11 de febrera, Aplican IyC
http: i
ndavistmas2026

ES ES

EREY

w

\,\m\*’w\ g ffﬁfﬁ@?@y SIS :&3 S &‘*‘i&%‘f@ o
L,)mé’aumhj —

de la poblacién victima para las actividades de Heche e

Fecha de envio: 24 de febrero
Objetivo: Realizar |z inscripcién de emprendimientos
en Bogots, acompaiadas por la SDDE |

SGAM LINEA 195

BOGOT/\
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4. Resultados Encuestas de Satisfaccion

Del total de Ilamadas para el mes 21.388 el 81.26% respondieron encuesta de satisfaccion, lo cual
corresponde a un total de 17.381 encuestas con un resultado del indicador de 91.97% con
calificacion de muy satisfecho y satisfecho; por ultimo las llamadas sin encuesta representaron el

18,73% (4.007).

Llamadas Contestadas vs Encuestas de
Satisfaccion

ENCUESTA DE SATISFACCION

Encuestas de Satifaccion con 3 Respuestas Llamadas Contestadas corte 28
14.217 88,25% Encuestas de Satifaccion con 3
772 4.79% Resauestas 16110 75.32%
125 0.78% 1271 5,948
783 2,88% Llamadas sin Encuesta 4.007 18,73% % 20% % 0% 0% 100%
16.110 100% | Llamadas Contestadas Febrero 21.388 100,00% u Encucstasde safaccién con’ pespuests
Encuestas o
Usmadassin Encuesta
JEhey de Satifaccion con 3 Nota Global Encuestas de Satifaccion
15.000 .
8,03%
10000 Total Encuestas de Satifaccion
5.000
2 213 125 83

Neutro Insatisfecho  Muy

Muy  Satisfecho
Insatisfecho

Satisfecho

91,97%

Total encuestas completas e incompletas

SBAM LINEA 195
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5. Calidad y Formacion

5.1. Monitoreos de calidad

Para febrero se realizaron 910 monitoreos distribuidos en 675 en modalidad de escucha de grabacién
y 235 auditorias focalizadas. Adicionalmente se realiz6 monitoreo a 327 llamadas para medir el

comportamiento del asistente virtual.

De los monitoreos de escucha de grabaciones se obtuvo un indicador de error critico de negocio de
97.6 % vy error critico de usuario final de 95.9%.
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INDICADORES CALIDAD

En febrero se efectuaron 675 monitoreos en modalidad grabados. Se detectaron
47 interacciones con errores criticos, de los cuales 19 fueron atribuibles al usuario
final y 32 al negocio. Con base en ello, se obtuvo un ANS de 97,2% en usuario
final y 95.3% en negocio, frente a una meta del 95%. Los resultados reflejan una
variabilidad en positivo al cumplimiento general de las oportunidades de mejora
las cuales permiten un enfoque y cumplimiento del indicador.

Grafico 1 ANS Calidad
Grabados MONITOREQS USUARIOS FINAL NEGOCIO
675 675 19 32

Focalizado USUARIO FINAL NEGOCIO

97,6% 95,9%
Asistente
Virtual

327

SGAM LINEA 195  Fuente:

Microsoft Power Bl P
o BOGOT’\ L)uéoam‘ny -

Se presenta la proyeccion de monitoreos para marzo 2026, donde se aplicard una matriz de
evaluacion adicional para el monitoreo de llamadas complementario con el resultado de Speech
Analytic, con el fin de apalancar la meta para los monitoreos de escucha de grabaciones, que
permitan dar respuesta a la capacidad de operacién con el equipo de calidad designado, segun
condiciones de orden de compra.

En este sentido se proyecta un total de 900 muestras distribuidas en los diferentes canales de

.7 ’.
atencion, asi:
. Linea
I PROYECCION CALIDAD MARZO_2026 I 195 ]

Cantidad proyectada por segmento

Inbound / Web call back | 295
Chatico 100

ore T E)
Video llamada 5

MIX Speech - FNE / Validacion, Registro y 150
ipifcacion

Total )

Matriz de valoracién MIX Speech

PRECISION
NO CRITICO
imeo oe

ICO DE KEGOCID
CRITICO DE USUARIDFINAL G
CRITICO DE USUARIO FINAL

SGAM LINEA 195
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5.2. Formacion

Se relacionan las actividades formativas efectuadas en febrero con un total de 14:15 horas y 2:43
horas de formacion por agente. Durante el mes se recibieron 7 sesiones de entidades, las cuales se
han venido socializando al interior de la operacion.
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Linea
I ACTIVIDADES FORMACION 1 AL 28 FEBRERO 195

CAPACITACIONES HORAS POR AGENTE

sesiones de

Tiempo formativo por agente.

E Movilidad,
Inspecciones de Policia, UGPP,
Ministerio de la  lgualdad,
Intégrate, Ecopuntos UAESP.

AGENTES 14:15 HORAS TIEMPO TOTAL

El tiempo total de las capacitaciones
realizadas desde ¢l 1 al 31 de enero.

SGAM LINEA 195
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Se relacionan las diferentes alertas formativas para reforzar temas puntuales a lo largo del mes,
varias de ellas son socializados en preturnos.

ALERTAS FORMACION

Con el propésito de asegurar que la operacion
cuente con informacién actualizada de manera
oportuna, se efectian  comunicaciones
permanentes  sobre  los  cambios  en
i de las distintas Estas
novedades se difunden a través de correo
electrénico y  Microsoft Teams, y se
complementan con la estrategia de voz a voz,
permitiendo que los agentes dispongan de
informacién vigente para brindar una atencién
clara y adecuada af ciudadano.

Recibe orientacion en un solo lugar sobre

Eikiaioy lencyar | iy jventudes
i Pmlmmn\‘mu‘,

ELUSODELABASEDE
CONSULTAESOBLIGATORIO

e
e QO——

SGAM LINEA 195
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6. Avances desarrollo agente virtual e integraciones
6.1. Asistente virtual

En relacién con el avance del Asistente Virtual (agente IA), a continuacion, se visualizan las
acciones adelantadas para el entrenamiento y desarrollo técnico durante el mes; resultado que fue
analizados conjuntamente entre operador y Secretaria General y que permitié ampliar el servicio del
Agente IA durante los fines de semana con el compromiso desde la operacion para realizar monitoreo
al comportamiento respecto a la calidad de informacién.
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I AVANCE AGENTE VIRTUAL FEBRERO_2026

PROGRAMACION
ESTRUCTURA DE LA ¥ CERAGROGD.

INFORMACION PRODUCCION
CALEMD (CONTROLADA

C)u/}oarrmj —
6.2. Avance integraciones moédulos de auto consulta

Se presenta a continuacion los avances presentados en el desarrollo de las integraciones a través
de los mddulos de auto consulta previstos para febrero_2026, donde se realizaron actualizaciones
y mejoras en el software dispuesto, la capacitaciéon al personal que apoyara la orientacion de los
modulos y generacidon de los reportes.

Linea
195

SGoT,

AVANCE INTEGRACIONES FEBRERO_2026

Infraestructura

Visitas por parte de Outsourcing para solucionar las
novedades reportadas en los médulos

Visitas de la alcaldia a los puntos para verificacion de
funcionalidad.

Sesiones Revisién y actualizacién de las opciones dispuestas
en el software habilitado en los médulos.
Creacion y actualizacion del disefio del SAT para la

generacién de los turnos.

semanales de
seguimiento

para
monitoreo de
avances.

Temas formativos
y operativos

Socializacién al equipo de mineria de la funcionalidad
para la generacion y actualizacion de los reportes de las
interacciones

Designacién y formacién de un equipo de agentes que
estaran orientando el funcionamiento de los maédulos en
los puntos.

¢ L/)mfjoam‘ﬂy —

7. Factura y presupuesto 2026
7.1 Facturacion febrero 2026

Se presenta al supervisor los valores desagregados de los servicios consumidos en febrero de 2026,
para determinar que el valor final de la factura es de $749.864.175,64 IVA incluido y se recibe
aprobacion en comité por parte de la Secretaria General. (ver anexo 1. Items facturados
fabrero_2026)

Se precisa en el comité las variaciones presentadas de la factura ejecutada versus la factura
proyectada donde los items con mayor desviacion corresponden a voicebot smart, agente general,
lider de calidad y licencias RPA, con una variacion de -15.200.815,55
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Asi mismo se presenta proyeccion presupuestal para la vigencia 2026, con un saldo de $39.019.244
de acuerdo con el presupuesto de la Secretaria General por $7.882.261.594,55

PROYEGGIGN PROPUESTA 2| AVANGE EJEGUCION Se relaciona proyeccién presupuesto con
7.906.080.025 |5 7.906.000.023 reduccion aprobada Vs presupuesto con

50835 [ 7.882.261.505 |§ 7.867.060.779 ejecucion real de factura
..... 23813428 |§

39.019.244

C)wéyara‘ng
Por parte de los apoyos a la supervision técnica de la orden de compra de la Secetaria General y
para dar respuesta a la solicitud presentada por Outsourcing en enero 2026 respecto al
incumplimiento del indicador de eficiencia para diciembre de 2025, se presentd el analisis técnico
con las variables de incidencia a partir de las recomendaciones de la Direccion de Contratos vy el
apoyo juridico a la supervision de la DSDSC, concluyendo que para la Secretaria General no procede
juridica ni técnicamente aceptar la solicitud de eximir el descuento aplicable del 3% a la factura de
diciembre 2025 (antes de IVA) para el servicio de Agente General en Sitio, como lo estima los
lineamientos de la orden de compra.

El documento final serd remitido al operador quien solicité plazo para la revision y de réplica en caso
de dar lugar a ello.

TAREAS ASIGNADAS PARA LA PROXIMA REUNION.
Recomendaciones:

COMPROMISOS Y/O PLANES DE ACCION

No Descripcion Responsables Fecha

Firmas asistentes

Gloria Patricia Velasco Salcedo
irector Secretara General Secretaria General

Yesica Paola Castro Luz Yaneth Santana
Secretaria General Coordinadora Nacional
Outsourcing S.A.

10
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ANEXO 1

Items facturados febrero_ 2026

Aery2 . 5 B Cantidad Valor total
Descripcion Tiempo Unidad Cantidad Valor Unitario Valor mes febrero 2026
T-BPO-1-1 Troncal SP 28 Mes 110 32.163,00 3.537.979,30 110,00 32.163 3.537.930
IT-BPO-2-1 Minuto IVR(Interactive Voice Response) 4 Mes 110000 2,00 248.561,50 2 -
IT-BPO-3-1 Minuto IVR(Interactive Voice Response) - Audiotexto 24 Mes 110000 2,00 248.561,50 54.834 2 109.668
IT-BPO-4-1 Minuto IVR(Interactive Voice Response) - Transaccional 12 Mes 110000 2,00 248.561,50 2 -
IT-BPO-6-2 pnanuncios IVR(Interactive VoiceResponse) Respuesta de Voz Interactiva_Voz 28 Mes 2 993,00 1.986,24 0 993 -
IT-BPO-7-6 Minutos deconexion outbound/ Inbound_Outboundde fijo a celular 28 Mes 72000 27,00 1.950.067,44 44.817 27 1.210.059
IT-BPO-8-1 Transferencia dellamadas 28 Mes 400 9,00 3.615,44 4340 9 39.060
IT-BPO-11-1 Clic tocall 28 Mes 2 111.726,00 223.451,28 2 111.726 223.452
IT-BPO-12-1 Web Callback 28 Mes 2 80.578,00 161.155,78 2 80.578 161.156
IT-BPO-13-1 Mailing 28 Mes 127000 2,00 214.897,97 2 -
IT-BPO-16-1 Mensaje SMS(Short Message Service) _SMSen unavia_ 28 Mes 10900 5,00 49.145,81 142.242 5 711.210
IT-BPO-21-1 ChatbotSmart 25 Mes 12200 46,00 565.074,35 46 -
IT-BPO-22-1 VoicebotSmart 25 Mes 1000000 41,00 40.757.780,00 22.340 41 915.940
IT-BPO-23-1 Hora desarrollopara Integraciones y canalesdigitales 28 Mes 134 73.355,00 9.829.599,16 73.355 -
IT-BPO-24-1 Analytics 28 Mes 2 47.557,00 95.113,52 2,00 47.557 95.114
IT-BPO-25-1 Agente enSitio_Agente general 8 Mes 66 6.088.849,00 401.864.064,86 56 6.088.849 338.540.004
IT-BPO-25-1 Agente enSitio_Agente general 6 Mes 51 6.088.849,00 310.531.322,85 6.088.849 -
IT-BPO-25-1 Agente enSitio_Agente general 6 Mes 39 6.088.849,00 237.465.129,24 6.088.849 -
IT-BPO-25-1 Agente enSitio_Agente general 13 Mes 25 6.088.849,00 152.221.236,69 6.088.849 -
IT-BPO-25-4 Agente enSitio_Agente general_Hora extradominical y festivo 3 Mes 1000 37.133,00 37.132.851,30 195,48 37.133 7.258.759
IT-BPO-25-4 Agente enSitio_Agente general_Hora extradominical y festivo 6 Mes 500 37.133,00 18.566.425,65 37.133 -
IT-BPO-25-4 Agente enSitio_Agente general_Hora extradominical y festivo 6 Mes 500 37.133,00 18.566.425,65 37.133 -
IT-BPO-25-4 Agente enSitio_Agente general_Hora extradominical y festivo 13 Mes 500 37.133,00 18.566.425,65 37.133 -
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
IT-BPO-25-11 Agente enSitio_Agente técnico 28 Mes 1 7.165.185,00 7.165.184,81 0,97 7.165.185 6.950.229
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
IT-BPO-26-31 Agente en laFntidad Compradora o BackOffice 28 Mes 2 6.404.948,00 12.809.896,52 1,93 6.404.948 12.361.550
IT-BPO-26-61 Agente en laEntidad Compradora o BackOffice_Agente profesional 28 Mes 2 9.197.689,00 18.395.378,06 2,00 9.197.689 18.395.378
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
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
IT-BPO-35-1 CoordinadorNacional 28 Mes 1 r 20.552.357,00 20.552.357,33 1,00 20.552.357 20.552.357
IT-BPO-37-8- SupervisorSenvicios BPO 3 Mes 4 r 12.144.603,00 48.578.412,17 3,97 12.144.603 48.214.074
IT-BPO-37-8 SupervisorSenvicios BPO 4 Mes B r 12.144.603,00 36.433.809,13 12.144.603 =
IT-BPO-37-8 SupervisorSenvicios BPO 21 Mes 2 r 12.144.603,00 24.289.206,08 12.144.603 -
IT-BPO-38-1 Lider decalidad 3 Mes 4 r 10.743.311,00 42.973.242,64 3,00 10.743.311 32.229.933
IT-BPO-38-1 Lider decalidad 4 Mes 3 r 10.743.311,00 32.229.931,98 10.743.311 -
IT-BPO-38-1 Lider decalidad 21 Mes 2 r 10.743.311,00 21.486.621,32 10.743.311 =
IT-BPO-39-1 Formador 3 Mes B r 9.342.018,00 28.026.054,83 2,97 9.342.018 27.745.793
IT-BPO-39-1 Formador 25 Mes 2 r 9.342.018,00 18.684.036,55 9.342.018 =
IT-BPO-47-1 Plataforma deCentro de Contacto para Agente Omnicanal 3 Mes 72 r 83.121,00 5.984.704,00 68,00 83.121 5.652.228
IT-BPO-47-1 Plataforma deCentro de Contacto para Agente Omnicanal 6 Mes 56 r 83.121,00 4.654.769,78 83.121 -
IT-BPO-47-1 Plataforma deCentro de Contacto para Agente Omnicanal 6 Mes 44 r 83.121,00 3.657.319,11 83.121 -
IT-BPO-47-1 Plataforma deCentro de Contacto para Agente Omnicanal 13 Mes 30 r 83.121,00 2.493.626,67 83.121 -
IT-BPO-48-1 Horadesarrollo 28 Mes 134 r 73.355,00 9.829.599,16 14 73.355 1.026.970
IT-BPO-49-1 Puesto detrabajo en el Call Center sinAgente 28 Mes 1 r 961.185,00 961.184,50 1,00 961.185 961.185
|IT-BPO-52-1 EnlaceDedicado entre puntos 28 Mes 1 r 665.840,00 665.839,68 0,7 665.840 466.088
IT-BPO-52-19 EnlaceDedicado a Internet_1Gops 28 Mes 1 r 3.408.196,00 3.408.196,36 1,00 3.408.196 3.408.196
IT-BPO-62-43 | Componentescomplemento Puesto deTrabajo_Licenciamiento deofimatica_ 3 Mes 12 r 76.642,00 919.708,28 13,00 76.642 996.346
IT-BPO-62-43 | Componentescomplemento Puesto deTrabajo_Licenciamiento deofimatica_ 4 Mes 9 r 76.642,00 689.781,21 76.642 -
IT-BPO-62-43 | Componentescomplemento Puesto deTrabajo_Licenciamiento deofimatica_ 21 Mes 7 r 76.642,00 536.496,50 76.642 -
IT-BPO-63-1 Licencia RPA 25 Mes 2 r 1.665.019,00 3.330.037,50 1.665.019 -
IT-BPO-67-1 SpeechAnalytics 28 Mes 416 r 12.219,00 5.083.226,24 276,58 12.219 3.379.531
IVA 1 Mes 1
1556253 Subtotal $ 630.137.962,72
Iva $ 119.726.212,92
Valor total $  749.864.175,64
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