L/)M/JOWCMQ

Transformamos Experiencias

Clase de Acta Comité mensual Acta No. 11
Area o " ..
Fecha: | 11/06/2026 P Comité de supervision - mayo de 2026
roceso:
Hora Inicio: 8:00 P.M.
Lugar: | Teams
Hora Final: 9:30 P.M.
CONVOCADOS
Nombre Cargo Asistencia
. , Supervisor - Director Sistema Distrital de
1 Enrique Cusba Garcla Servicio a la Ciudadania - Secretaria General sl
2 Gloria Patricia Velasco Salcedo Secretaria General SI
3 Yesica Paola Castro Secretaria General SI
4 Uldy Cuadros Director de Operaciones SI
5 Luz Yaneth Santana Coordinacion Nacional SI
DESARROLLO REUNION

Presentacion de resultados 01 al 31 de mayo 2026

Se inicia socializando el orden del dia relacionando los temas a tratar en la sesidn, cuyo objetivo es
presentar los resultados de operacidén y ANS de mayo 2026, los avances en integraciones y ejecucién
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 y ANS
Resultados canales de atencion

Gestion Campanas

Resultados encuestas de satisfaccion
Calidad y formacion

Integraciones Linea 195 con Canal presencial

AR A S o

Factura y presupuesto_2026
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Resultado de indicadores Mayo 2025

1. Estado de contratacion de personal y ANS

Se relaciona el status de contratacion del personal para mayo con la vinculacién de 73 personas de
75 requeridas o proyectadas y una rotaciéon del 3%, contemplando dos retiros voluntarios.

Se presenta la segmentacidén del personal por area para mayo y una revisidon de proyeccién para
junio acorde con el des escalamiento definido en la orden de compra, como prevision de.

En este sentido, a partir de junio, los 5 agentes designados como apoyo en puntos presenciales de
la Red CADE retornan para ampliar capacidad de atencion de llamadas en la Linea 195.

1I_in ea
TRAZABILIDAD DE PERSONAL 123
Rotacion
3% ACTUAL PROYECTADO
g COORDINADOR NACIONAL 1 1
Al corte del 31 de Mayo de 2026, se inicia mes con 56
embajadores, nimero que se reduce a 54 embajadores al =] LIDER DE CALIDAD 3 3
final del mes, ya que se presentan 2 retiros, los cuales c a1 back
. \ ontempla 1 agente bacl
Jueron voluntarios - AGENTE EN SITIO GENERAL 54 56 i €
up
PROCESO Mayo Junio
Inbound 23 20 [ o AGENTE TECNICO LSC 1 1
Bogotd te escucha 8 8 L]
Chatico 5 6 O L, 2 2
Punto de atencion Cade A AGENTE TECNICO ENTIDAD
Expréss 5 0
WCB 2 2 o) AGENTE TECNICO ENTIDAD GTR 1 1
Planeacion 1 1 G .
Multicanal 1 1
AGENTE PROFESIONAL DERECHO 1 1
Agentes a facturar 47 38
| Agentes turno noche 8 [ 8 | @ AGENTE PROFESIONAL 2 2
‘ Agentes backup 1 | 2 |
Totalagentes 54 48 E% AGENTE PROFESIONAL MINERO 2 2
Agentes: Se proyecta contratacién de 9 agentes a partir del 01 de junio para
apoyar la linea a partir del 09 dada la rotacién por des escalonamiento. g@ EUEERNEEE 4 4
o
Staff: E| 08 de junio se reduce un lider de calidad, un agente técnico y dos
supervisores, uno de ellos se reintegra 10 dias después. FORMADOR
' 2 2
) (=]
SGAM LINEA 195 e
— 73 - 75 )cnéoaraﬂﬁ B

ROGOTN

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

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

No INDICADOR META Mayo
1 Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento 100% 100%
2 Disponibilidad de servicie contratado 100% 100%
3 Nivel de servicio 80% 93,05%
4 Tiempo de atencién web y chat 50 seg 100%
5 Tiempo de atencion video llamada 70 seg 100%
6 Tiempo de atencion correo electrénico 90% 100%
7 Queja servicios BPO 2% 0%
8 Nivel de satisfaccion de usuario final 85% 91,47%
9 Rotacion 10% 3%
10 TMO 0:10:00 0:08:50
11 Eficacia 95% 98,07%
12 Ocupacion canales (Telefénico, chat, web) Entrantes 80% 82,40%
13 QOcupacion canales (Telefénico, chat, web) Salientes N/A N/A
14 Precisidn error critico usuario final 95% 98%
15 Precisién error critico negocio 95% 96,2%
16 Auditoria efectuada por la entidad compradora 10% 100%
17 ECA 80% 99,52%

Se recibieron 2 quejas, de las cuales
ninguna fue atribuible a la linea
195

v Ciudadano Ana Maria Angulo,
interpuso queja al Agente Gloria
Bonilla, por que no soluciono en
primer contacto. No es atribuible

¥ Ciudadano Maria Esther Barrios
interpone queja al embajador
Daniela Salas, solicitando su
contrato, no es  atribuible.

Se recibe 1 Derecho de peticién,
el cual aplica por cuelgue de
llamada

¥ Ciudadano Nidia Casas
manifiesta  recibir  informacién
errada y cuelgue de llamada

Adicionalmente, en relacion con el indicador “Queja servicio BPO” se detallan las quejas recibida; en
total tres: dos de ellas no atribuibles por la solicitud presentada y una tercera si atribuible por un
cuelgue de llamada por parte de uno de los agentes. Como parte del procedimiento de seguimiento
de calidad, este agente se encuentra dentro del personal programado para finalizar contrato en el
mes de junio 2026, por presentar incidencias no favorables en los resultados de evaluacién de

calidad.

2. Resultado canales de atencion

Entre el 1° y el 31 de mayo, 52.054 ciudadanos generaron un contacto con la Linea 195, de igual
manera se detalla la navegacion dentro de las diferentes opciones disponibles, donde se refleja

desistimiento de algunos ciudadanos en la navegacion.

DETALLE LLAMADAS IVR

Comportamiento Mayo

SGAM LINEA 195

@

EL ‘ GINERAL | BOGOT/\

Agente virtual Alex

6.637

INFORME IVR

SOAM,_195_INICIO
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Se analiza de manera conjunta que los reportes presentados como resultado de la operacion, deja
fuera de su vinculacién el nUmero de llamadas de ingreso a la Linea 195, asi como los apoyos que
presta este canal a entidades como Transmilenio (numeral 3 representados en 2.781 contactos);
Chatico (numeral 4 representados en 1.306 contactos) y Linea Parpura (numeral 7 representados en
2.128 contactos).

Por lo anterior se considerd pertinente que en adelante se presenten los datos de resultado del IVR
para determinar los ingresos totales de la operacién y definir los momentos en los cuales se presenta
abandono o perdida de la comunicacion y su causa, de tal manera que se estimen acciones de
respuesta.

Analisis General atencion Linea 195

En el siguiente grafico se presenta el trafico total de la operacién de informacién general: Trafico de
llamadas atendidas por el agente virtual Alex y las llamadas ingresadas para atencidn por un agente
humano; con un ingreso total de 19.206 llamadas en mayo; asi mismo, se presenta el
comportamiento diario de llamadas atendidas por el agente virtual en la opcion 2, concentrando el
mayor volumen de trafico los dos primeros dias habiles de la semana con un promedio de
700 llamadas.

Se resalta la reduccion del abandono durante el 2026 con una reduccion de mas de un 50%
comparando con el mes de septiembre de 2025, primer mes de la orden de compra, lo anterior
obedece principalmente a la contencidn del agente virtual Alex, ampliando la capacidad de atencion
de llamadas de los agentes en la operacion.

INDICADORES AGENTE VIRTUAL  |[geeser d

Comportamiento diario Agent Alex - Mayo 2026
trafica total de llamadas mbound

Febrero  Marzo Abril Mayo

20258 | 19127

x | 1574 | 2038
21833 | 22065

14321 12.568

6108 | 6637
20425 | 19.208

**Compartamiento Alex **

1A Agent Alex

Indicadores __ Febrero  Marzo Abril Mayo
Ofrecidas 2.487 4774 14361 | 13504 2500
[ 1574 2938 | 6108 | 6637

914 1.836 8.253 6.867 2000
s [ v [ ) ¥ €l Agente virtual en Mayo
| o826 | os26 | 1055 10:00 e
ex| B30% | 615% | 425% | 491%

frecidas, mientras
575% | 508% 1000 -
0% | 1000% PaSO O asesor,
m | 00% . I I I
Area del grafico | = C = -

Llamadas Abandonadas

1500

SGAM LINEA 195

*"  BOGOTA Ouﬁmmhj

A continuacion, se relacionan los resultados para cada uno de los canales de atencion de la Linea
195, los cuales muestran una variacién total respecto a lo proyectado del -2,78% para el servicio
inbound, BTE 32.25% y WCB con un 10.51%.

Asi mismo se realiza un zoom de las llamadas recibidas en los skill de inbound, revisando el
comportamiento del dltimo trimestre vemos que se mantiene el promedio de llamadas en cada una
de las opciones.
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ANALISIS GENERAL (Todos
CANALES LINEA 195

 skills)

Mayo, 2026
Usmadss  Lamadas Usmadas Lamadas Usmadas  Abandanadas Sogundosen
Entrantes  Gontestadas __Proyestadas Abandonadas umbral Umbral AW
Inbound 12.569 12319 |
Denuncias 368 353 368 1 a1 7 52,665 525 X 0:07:58 ) conos | 3151%
Bogota Te Escucha 1308 1250 565 32,25% 18 1250 s 55,575 625 X 0:18:03 218 Gon:05 | 59,.85%
Web Call Back 210 410 371 | 10518 0 354 o 86,34 % 100,00 % X 0:02:29 195 0:00:19 87,65 %
Totales 14655 14372 14656 “0,01% 262 13641 173

**Corte 31 de Mayo de 2026**

**Comportamiento de llamadas por skill

El canal de inbound recibié el 85% del trdfico total, se presenta una

desviacién de -2.78%, indicando menos llamadas ofrecidas frente a las SKILL MES marzo abril mayo
proyectadas. Mientras que el canal de BTE recibié 1.308 llamadas frente a SGAM_1_1_PQR Llamadas Entrantes 2.989 2873 2.753
989  proyectadas, presentando una  desviacién de  32,25% Llamadas Contestadas 2.875 2.564 2.639
SGAM 2 TRAMITES Y SERVICIOS Llamadas Entrantes 11.799 1215 261

"™ P Llamadas Cs 11.358 1.118 243

Se presenta estabilidad en todes los indicadores superando la meta Llamaras Enfrantes 1341 1325 2069
establecida, como estrategia se sigue implementando el balance de SGAM_B_ASEQ DENUNCIAS Llamadas C 1994 1272 2.015
cargas operativas entre canales, con el apoyo de embajadores Liamadas Entrantes 535 273 215
transversales que puedan cubrir los diferentes servicios. SGAM PLANEACION Llamadas C: d 532 272 212

El 29 de mayo se desactiva funcionamiento de Agent por falla técnica en
Automaice en la franja de 11:30 a 16:00

SGAM LINEA 195

Se muestra un analisis del comportamiento de los Gltimos 3 meses para la linea Inbound atendido
por los agentes de la operacién, con una reduccién de hasta un -34% comparado con el trafico de
llamadas de marzo de 2026. Es importante resaltar la reduccion permanente del abandono el
cual cierra en un 1,99%, los niveles de atencidon se mantienen sobre el 98%.

INDICADORES INBOUND
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

Indicadores Mazo  Abil__ Mayo ) .
Liamadas Ofrecidas 19427 | 14321 | 12568 Comportamiento Inbound - Ultimos 3 meses
Liamadas Contestadas 18454 | 1395a | 1231 25000 100,005
Llamadas Absndonadas 663 367 250 97.44%
P 'Y T 98,00%
Liamadas Umbral 17500 | 1a1ss | 1168 20000 TSN R
Abandonadas Des. Umbral 21 268 157 15000 96.00%
SeNivel de senvicio s196% | s208% | 83.05% 84,00%
% Nivel de atencian 96,53 % 57,44 % 88,01 % 10.000 05 92,00%
,05%
SiNivel de abandono 3a7% | 2sew | 1esw 5.000 ] 92,06 % 2000
00%
™Mo wosia7 | 0:0m14 | oosso 464 663 13.954 367 12319 250
segundos en ACW 8510 £.259 2154 o — — 88,00%
AsA 0:00:04 | 0:00:05 | 0:00:05 Marzo Abril Mayo
Qeupacién Dias y Horar EL17% | ek | 90.96% mm—Llamadas Ofrecidas Llamadas G — Llamada:
EE? i *¥
Comportamiento Inbound SNivel de servicio =4 — % Nivel de atencién

Se evidencia una disminucién importante en el trdfico de llamadas durante el %nNivel de abandono

trimestre, teniendo en cuenta la activacion de automaice el 07 de abril 7724,
Sin embargo, la reduccién del trdfico vino acompafiada de una mejora
operacional importante:

Boos  781%

7a1%

7.00%
6.00%
500
¥ Para el mes de mayo se presenta una reduccién importante en el abandono 400%
de 5 puntos porcentuales. 300w
¥ La proporcién de llamadi il 5 progr

¥ El Nivel de servicio presenta una mejora +1,09 puntos entre marzo y mayo.

200%

100%

000%

Enero  Febraro  Marzo  Abil Mayo

pr:\:mh — Na.l;mhr D\:\:mhl

SGAM LINEA 195 —e—wMieldzabandono 751%  7.11%  445%  S61% 299% 252% 347%  256%  139%

Se amplia la informacién para los canales de BTE, C2C, Anticorrupciéon, WCB, donde se resalta
una tendencia estable en el cumplimiento de los indicadores de nivel de servicio y nivel de
atencion. Se presenta incremento del 29,5% en las llamadas para el canal de BTE comparado con
el resultado de abril de 2026; lo anterior obedece principalmente a la instruccion de radicar toda
intencidn de peticion y refuerzo a Inbound de las casuisticas que aplican para este proceso.
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INDICADORES BTE
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

Comportamiento BTE - Ultimes 3 meses

COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

T
I INDICADORES €2C 123

o an
12 BE e meeeemmmmmmes G mms o "
"""" 0% ‘Comportamiente C2C Campartanients C2C - Uibmas 3meses.
. ey smw sion
n A0
L LT
- i 1. g, o e
" % maow
po ,m.
P ————,
-

i vl e servicio se alcunza of 98,625
 a pgresiva del albarudome onsttuye o de Jos principates logros del
ded2 e an Marzs o selo 18 wbanden
SiMivel de atencion
o

s 9507% SIIN BE w0k s

Maye, a prsar delincrementa e amaras
 Sesigue wman

fove me e of trimesire.

Acciones realizadns

1, Transferencia asistida a 8TE
2, Refuerza inbound de eavuisticas que apiican pora BTE.
3, Radicacidn de toda intencidn de peticide.

soan LinEa 195 SEAMLNEA T8

INDICADORES ANTICORRUPCION INDICADORES WCB 198
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE
S ——
- e - o o
- [ e . e H o vy o i
) ey & m I o0
- + — & [ o
" - C N :ES B T
. . - o et e
P
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D —
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b el : acupact

ION am s v
 tos Namadas obandonades dsminuyen an 505 en moyo, e O
mejoramda f cfectiidad Sbscres o s i im .
' En el Nivel de servicia se evidencia un incremento de 8,1 puntos .- s o sre nrly mae
5 AT DS DA COMTEREAY] ey prskatt
poncemauoles enire margo y moye, ocancund m 95.92% ey 2 Bex e e
< Fotee obell ¥ mayo o abandona dsmisupo e 298K, RN OS¢ NoVRSAD. SOM i o sl et n ncrsmn semoorl el THO, s smberss v
equivalante a uno mejora det 44% A Gl CAOA ORI R0t 11 s =2l una o e el mefo e el s,
“r “ inat -
SAM LINEA 175 . SeauLivER 155

COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

‘Compartamiento Chatica™
smeets enire marzo v sbel en 4101 Intaresclanas, st Chatico - e 3 s
e e abriy mayos daminuyn £ un 24% g

Tinea
I INDICADORES CHATICO I INDICADORES VIDEO LLAMADA 125

inuckin el 28 inderacciones e — [ - e
226 et oot -
: i o
AR - I_: - l o
s servcon B L= sl o S
. - o,
S atondaricantodos o ampos 200 min
i i e i = ke === L e
o 0000
suamo ConDiscaRACDAD % o
4 e (ruprmva wao: o Es DGRz o
USUARIOS DE LS 37 sGENDAS —
H s
: : .
a1 — — =
e T T
e SBAM LINEA 195

3. Gestion campaiias

Para mayo de 2026 se realiza una campafa de Mailling de 1.829 mensajes y 16 paso a paso enviados
a la ciudadania para temas de Movilidad y Hacienda; 14 campafias que suman un total de 161.690
mensajes de texto (SMS); 68 SMS de paso a paso para el descargue de la factura de acueducto y
3.442 enviados por el agente virtual, adicional a los SMS generados diariamente por el IVR para el
canal de chatico, los cuales suman 873.

El siguiente cuadro presenta el resultado de los distintos servicios que requirieron el apoyo de mailling
0 mensaje de texto:
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GESTION SMS: (INFOBIP — MAILING)

**Corte 31 de Mayo**
**Corte 31 de Mayo™*

Mensajes efectivos
Solicitud SMS FONCEP- En elmarco de la Poltica de Atencion al Pensionado 35.494 MAILING
Solicitud SMS- Convocatoria Programa 6polis 2026 50.117 CrmpTE Cantidad
‘Campafia Invitacién inscribirse al espacio gratuito d én certificable en el 08052026 Seeretaria General Solicitud MAILING- Campahia
sector gastrobar 18.097 8/05/2026 Invitacion inscribirse al espacio gratuito de formacian 1.829

Solicitud SMS- I i6n al programa de Lidertesas 19 de mayo 3.300 certificable en el sector gastraba MAIL

Invitacion Activacion Vocacion CADE Santa Lucia 29 de mayo 12,640

Invitacion Activacion Vocacion CADE Santa Lucia 30 de mayo 4.956 [ [ Envio paso apaso de Hacienda y Movlidad [ w |
Solicitud SMS- Invitacion al programa de Lidert de mayo 2812

Campafias FONCEP se toma tu localidad - Chapinero y Recorrido Centro histérico
1722 Para Mailing se gestiona una campafia con un envio de 1.829 mensajes o

que corresponde al 90,95% de envio.

Campafias FONCEP se toma tu localidad - Chapinero y Recorride Centro histérico

mensaje2 1722
Solicitud SMS-invitar a participar en la Elecciones del Consejo Distrital de Paz, . . . .
on. Commentiny 1 e e e o039 05 Z\dtcmdmzl se envian 16 paso a paso solicitados por los ciudadanos en las
Solicitud SMS- Innovers 5 de Junio 696 amadas.
S- Feria de Vivienda 29 de mayo 14.566
Solicitud SMS- Convocatoria Feria de Vivienda 30 de mayo 14.072
Total campanas 161.690
SMS Acueducto 68
Mensales de texto Agente Virtual 3.442 Comportamiento Diario Chatico
Totals 165.200 51
s 3t 59 29 5 ¥ Cww g ey, 20 % %7 32
SMS: Se realizo envio en el mes de Mayo un total de 14 1619 4 27 2 2% g 1y L
s, con mensajes Entregudos efectiamente: 151,650 o vev el e [vstll
que corresponde a un (85,91%) de efectividad e e e e L EEE0ELe0E e EE e EEEEEeeS eSS
SSEESENSSEKENEEENEEENNEERERERER
S RBS 88 RS558 33338238 as8anagss
SRS23225228338833_885%883
Envié total de 873 SMS de Chatico desde el IVR

SGAM LINEA 195

4. Resultados Encuestas de Satisfaccion

Se presentan los resultados de la encuesta de satisfaccion para mayo de 2026, con un indicador de
91.47%. Con un total de 11.559 ciudadanos que responden las 3 preguntas de la encuesta
correspondiente al 80.43% del total de las llamadas ingresadas en mayo, de las cuales un 92.34%
calificaron muy satisfechos y satisfechos, en el servicio bridando por la Linea 195.

ENCUESTA DE SATISFACCION

Llamadas C: vs de
**Total encuestas Corte 31 de Mayo** **Dotalle El con tres rest *k
T et et e -
Encuestas Mayo Cantidad % Respuesta Cantidad %
Encuestas de Satifaccién ‘
Muy 10.091 87,30%
con 3 Respuestas 11559 | 80,43% Syalisfscho 582 5.04% B
Encuestas de Satifaccion -
incompletas a74 6,08% Neutro 156 1,35% 0% 20% a0% 60% 80% 100%
Llamadas sin Encuesta 1.939 13,49% - 88 0.76% B Encuestas de Satifaccion con 3 Respuestas
Llamadas Contestadas Insatisfecho 642 5,55% Encuestas de Satifaccion incompletas
Mayo 14.372 100,00%
Total general 11.559 100% Llamadas sin Encuesta
**Detalle encuestas incompletas** Nota Global Encuestas de Satifaccion
2 = MES CANTIDAD ATRIBUIBLE EMBAJADORES ESTADO
Encuestas de Satifaccion Incompletas 8,53% Victor Palacios Feedbacky p—
1to
Respuesta Cantidad kil MARZO 3 Laura Rapalino Terminacion de contrato
Muy 643 73.51% Patricia Lozano Terminacion de contrato
6 5AL% Liliana Bautista | Retiro (Tenia proceso disciplinario
Neutro 26 2,97% ABRIL 2 ~ —
" foch % Ls3% Laura Rapalino Terminacion de contrato
" nﬁlaustei nh 133 15‘ o MAYO 2 Liliana Bautista | Retiro (Tenia proceso disciplinario
luy Insatisfechol - Sandra Osorio Terminacién de contrato
Total general 874 100%
91,47% Para el caso de Victor Palacios, se realiza ejercicios de vocalizacion, en las
SGAM LINEA 195 llamadas se percibe un ritmo no yen los ne
comprenden.

5. Calidad y Formacion

En las acciones propias de la gestion de calidad se realizaron un total de 903 muestras, cuyo
resultado refleja que el indicador de calidad usuario final cierra en un 98% y de negocio en un
96.2%, cumpliendo con la meta establecida para estos ANS que corresponden al 95%.
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INDICADORES CALIDAD

Durante el mes de mayo 2026 se efectuaron 903 monitoreos. Estas valoraciones permiten identificar patrones de desempefio y
oportunidades en la gestion operativa.

USUARIO FINAL NEGOCIO
Total monitoreos
98,0% 96,2%
MONITOREOS USUARIOS FINAL NEGOCIO
903 18 34

Grafico 1 ANS Calidad

SGAM LINEA 195  Fuente:

Microsoft Power Bl 7Y 7 4

Se presenta un comparativo de los resultados obtenidos en mayo (50 errores criticos) Vs abril (62
errores criticos) donde se resalta una reduccion de las afectaciones en 16 errores criticos de
usuario final, los errores criticos de negocio se mantienen.

INDICADORES CALIDAD

Comparativo entre los resultados de errores criticos de los meses abril y mayo 2026

ABRIL MAYO

ERRORES CRITICOS ERRORES CRITICOS
62 50

En el mes de abril se obtuvo como resultado 62 interacciones con afectacion critica, en mayo se obtuvo 50, se identifica una
disminucién de 19,35%.

Mes abril Mes mayo
item Afectado Cantidad %ltem Afectado Item Afectado Cantidad %ltem Afectado
GEOREFERENCIACION DE LA CONSULTA 12 35,29% PREGUNTAS FILTRO 9 50,00%
ASESORIA Y ENTREGA DE INFORMACIGN 1 32.35% GEOREFERENCIACION DE LA CONSULTA 5 27.78%
PREGUNTAS FILTRO . ASESORIA Y ENTREGA DE INFORMACION 2 111%
" 3235% IDENTIFICACION DE LA CONSULTA 1 5.56%
Total 34 100,00% REGISTRO ¥ USO PLATAFORMA BTE 1 5,56%
Total 18 100,00%

En el mes de abril se obtuvo como resultado 34 afectaciones con CRITICO DE USUARIO FINAL, mientras que en mayo se
obtuvo 18, se identifica una disminucién de 47,05%.
Los ERRORES CRITICOS DE NEGOCIO, para el mes de mayo fueron 35 y el mes de abril 34 por lo que se mantiene el
comportamiento.
Grafico 1 ANS Calidad
SGAM LINEA 195  Fuente:

A continuacién, se relacionan los agentes que presentaron mayor volumen de errores; indicador que
se constituyd en uno de los mas relevantes para tomar la decisién de des escalonamiento. Resultado
de este analisis muestra que 10 agentes no contintan en la operacién y 3 hacen parte del plan de
trabajo y acompafiamiento para la mejora del indicador.
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= Line“
TOP DE AGENTES CON MAYOR AFECTACION 195
DE ERROR CRITICO.

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

TOP AGENTE CON AFECTACIONES CRITICAS - MAY0 2026
Agente Cantidad ESTADO
JOHANA RAMIREZ VELASQUEZ | )
- LAURAVARGASROMAS | 4 | seefe
NORMA CONSTANZA TORRES MOLINA
SONIA HERRERA GUIO
JHON STEVEN ZAMORA MARTINEZ
ANDREABULLA
DANIELARAMIREZ
KAREN CASTRO
LAURA SOFIA RAPALINO AMARIS
MARIA ANTONIETA RINCON ORTIZ
NICOL NATALIA PEREZ ECHEVERRY
YESID CAMILO ESPITIAMNEDOZA
YESMI CARDENAS

Ten
Se efectiia
Ten

Se efectia

Fuente:

SoAMLIA 178 Microsoft Power B!

En la siguiente imagen se relacionan las actividades formativas realizadas en mayo y su compromiso
en horas de tiempo formativo promedio por agente (6:39 horas/mes) y tiempo total de formacién
(9:00 horas). Se destaca el refuerzo presencial por parte de las entidades de UGPP y UAESP, los
cuales se vienen socializando a los agentes de |la operacion.

ACTIVIDADES FORMACION 1 AL 30 MAYO Linea

SEREE CAPACITACIONES mavo2026 §= —

e Durante el mes de mayo se llevaron a cabo TEMAS ABORDADOS

dos (2) jornadas de capacitacién, orientadas

al fortalecimiento de habilidades blandas y UGPP
ala ion de i Lineamientos, procesos y gestién

relacionada con la Unidad de
con la UGPP y la UAESP ~ Residuos
I y Parafis

Especiales y Voluminosos. Geetiin Renelons!y fersfsceles
UAESP

Residuos Especiales y Voluminosos:
procedimientos, orientacién

De manera complementaria, se socializaron
actualizaciones de protocolos operativos

de las diferentes dreas. ciudadana y lineamientos
Estas sesiones tuvieron como propésito T T T
fortalecer y promover la apropiacion
del Py P " del Actualizacion y socializacién de
lel conocimiento, mejorar la calidad de pome il e
servicio y la atencion al ciudadano. Wethicionelés,
HORAS POR AGENTE TIEMPO TOTAL DE FORMACION
Tiempo formativo promedio Agentes participantes en las =) Tiempo acumulado entre pretumos
por agente durante el actividades formativas y capacitaciones realizadas durante
mes de mayo. desarrolladas durante el mes. mayo de 2026.
06:39 h 09:00 h
. .
o &
Capacitaciones Pretumos . Agentes =
O 2z m @9EE Qs @ @S

Y& Formacién que fortalece, conocimiento que transforma y servicio que genera confianza. Y

SGAM LINEA 195

s onrcing ——

BOGOT/\

6. Integraciones Linea 195 con canal presencial

Como resultado de las integraciones de la Linea 195 con el canal presencial, se relacionan los datos
de atenciones para mayo de 2026 en los CADE Exprés ubicados en los 5 puntos de atencion. En total
se recibieron 5.056 visitas y 4.255 transacciones realizadas, con el mayor uso relacionado con
recibos de pago (2.921) y de ellos los mas requeridos son; impuesto predial y factura Vanti.

Por parte de los agentes asignados al apoyo de estos CADE Exprés se realizd el proceso de
acompafiamiento en el uso y manejo de los médulos; asi mismo, se elabora y socializa el manual de
funcionamiento y protocolo como documento soporte para la actividad.
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Transformamos Experiencias

Asi mismo se relaciona la voz del ciudadano que contempla las sugerencias recibidas a lo largo del
mes al utilizar el servicio.

ine

1)

T
1

cGoT,

B

INTEGRACIONES LINEA 195 CON CANAL PRESENCIAL

RTAMIENTO

**Visitas médulos**

Acciones realizadas

1. Durante el mes de mayo se realizo proceso de
Super CADE SuperCADE. SuperCADE SuperCADE. SuperCADE .. formacién a 54 profesionales de punto respeto al manejo
Americas  CAD SUBA 20 julio Bosa e loks:midulos de consuito

Médulo

Cantidad de Visitas | 545 ‘ 722 2518 1011 | 260 5.056 2. Se construye y socializa manual de funcionamiento y protocolo de

ante ensu

Super CADE SuperCADE SuperCADE  SuperCADECAD  SuperCADECAD [ =
i CA SUBA 20julio bosa L

RECOMENDACIONES GENERALES .

mmvm} SUMINISTRO DE INSUMOS QLﬁ:i: ! §

Cantidad de Visitas por Médulo de Autoconsulta (Mayo)

B ¢ =k

Papel  Toner  geiy inea 55

conbgquadopara

@t e i comrmeniecon
BT sis650umy ot o iapo o de Sotaa G
A soumitca 500pm . e e s

Americas

cAD SUBA
uCantidad de Visitas 545 72 2518 1011 260

SGAM LINEA 195

7. Factura y presupuesto 2026

Facturacion mayo 2026

Se presenta al supervisor los valores desagregados de los servicios consumidos en mayo de 2026,
segun la orden de compra, para determinar que el valor final de la factura es de $685.022.517,62
IVA incluido (seiscientos ochenta y cinco millones veintidés mil quinientos diez y siete pesos con
sesenta y dos centavos) y se recibe aprobacién en comité por parte de la Secretaria General. (ver
anexo 1. Items facturados Mayo_2026).

Presupuesto 2026 y 2027

Asi mismo se presenta proyeccion presupuestal para la vigencia 2026, con un saldo de $31.130.997
de acuerdo con el presupuesto de la Secretaria General por $7.906.080.023, con las ultimas
actualizaciones de los servicios contratados a la fecha.

Se proyecta la ejecucion presupuestal mensual para el restante de la vigencia 2026 con una reduccién
de 9 agentes generales y un agente técnico desde junio, para una capacidad de 38 agentes generales
hasta diciembre, plazos en los cuales se continuara realizando seguimiento a la ejecucién y ajuste a
las proyecciones con el objetivo de mantener los valores y operacion controlados.

Para la proyeccion presupuestal de la vigencia 2027 que contempla una estimacion de incremento
salarial en un 12% e IPC del 6%. Bajo este escenario, se conduce a una reduccidon adicional de 13
agentes para enero, con 25 agentes generales, 2 agentes 7*24 y un agente en la Entidad Compradora
o BackOffice a facturar para dicha vigencia, quedando un saldo final de $102.702.598 de acuerdo
con el presupuesto de la Secretaria General de $6.638.116.192.

10
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Orden del dia

Factura y presupuesto mayo_2026

7.806.080.023

7.874.949.026

Presupuesta Secretaria General CDP
Presupuesto de Ls Orden de compra 150886
wariacién Inicial

6.638.116.192
6.535.413.694

PROYECCION FACTURA_2026

El presupuesto actual presenta las

—> P Mes
siguientes actualizaciones

Enero_2026
Febrero 2026
Marzo_2026

689.792719.50
642.911.757.30
676.405.809,88
650.563.679.00
586.172.659,00
527.169.387.03
502.166.990,00
484.833.430,00
502.168.990,00
484.032.430,00
502.168.530,00
484.633.430.00
6.772.224.091,51

1, Reduccion de un agente técnico a partir del
mes de junio.

2, Las 74 horas de desarrollo aprobadas para
entrenamiento de Agent.

3, Retiro de un supervisor por 10 dias en junio.
4, Contratacién de 9 agentes desde |a primera
semana de junio.

Abril 2026
Mayo_2026
Junio_2026
Julio_2026

Noviembre_2026
Diciembre_2026
Total 2026

R Y

TAREAS ASIGNADAS PARA LA PROXIMA REUNION.

Proyeccion antes de VA 2026
o0s

Proyeccién con IVA_2026 0S

820.853.336,21
765.064.99,19
80492291352
783.690.778.01
697.784.654,21
627.33L570.57
587.501.026,70
588.851.781,70
597.581.026.70
S8R.ESL781,70
597.581.026,70
588.051L.781.70
£.031.413.481,82

D

Avance con ejecucién

793.320.149,13
749.864.175,64
685.252.525,46
774.859.661,92
685.022.517,62
627.331570,57
507.501.026,70
S8R.851.781,70
507.561.026,70
‘588.851.781,70
597.581.026,70
580.851.781,70
7.874.948.025,52

D

Recomendaciones:
COMPROMISOS Y/O PLANES DE ACCION

No Descripcion Responsables Fecha
Unificar total trafico de la Linea 195, incluido IVR y

1. |desagregacion de indicadores para presentar| Coordinador Nacional Siguiente comité
comportamiento de indicadores de atencidn.
Revisar con el area técnica de OS lo que implica
entrenar al agente virtual para que reciba la llamada Equipo apoyo

2. |inicial de la ciudadania (desde la marcacién a la Linea supervision y Junio
195 e informe todas las opciones dispuestas en el | Coordinador Nacional
IVR).
Por parte de la Linea 195 se ofreceran pases de
cortesia para ver en pantalla gigante los encuentros Equipo apoyo

3. |de la seleccién Colombia, en dos puntos de la ciudad supervision y Junio

a través del servicio outbound. Se definiran los

protocolos requeridos.

Coordinador Nacional

Firmas asistentes

creeas e )

Aue CusbaGarcia

Director Secretaria General

Yesica Castro
Secretaria General

11

Gloria

Patricia Velasco Salcedo
Secretaria General

Luz Yaneth Santana
Coordinadora Nacional
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Outsourcing S.A.

ANEXO 1

Items facturados Mayo_2026

Linea Cédigo Descripcion Tiempo Unidad  Cantidad Valor Unitario Valor mes Cantidad mayo  Valor Unitario3 r\n/a:;(; tzoéézﬂe
1 T-BPO-1-1 Troncal SIP 28 Mes 110 32.163,00 3.537.979,30 110,00 32.163 3.537.930
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 | 53.852,00 2 107.704
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 pnanuncios IVR(Interactive VoiceResponse) Respuesta de oz Interactiva_Voz 28 Mes 2 993,00 1.986,24 1 993 993
6 IT-BPO-7-6 Minutos deconexion outbound/Inbound_Outboundde fijo a celular 28 Mes 72.000 27,00 1.950.067,44 | 45.063,00 27 1.216.701,00
7 IT-BPO-8-1 Transferencia dellamadas 28 Mes 400 9,00 3.615,44 3215,00 9 28.935
8 IT-BPO-11-1 Clic tocall 28 Mes 2 111.726,00 223.451,28 2 111.726 223.452
9 IT-BPO-12-1 Web Callback 28 Mes 2 80.578,00 161.155,78 2 80.578 161.156
10 | IT-BPO-13-1 Mailing 28 Mes 127.000 2,00 214.897,97 1.845 2 3.690
11 | IT-BPO-16-1 Mensaje SVIS(Short Message Service) _SMSen unavia_ 28 Mes 10.900 5,00 49.145,81 | 166.073,00 5 830.365
12 | IT-BPO-21-1 ChatbotSmart 25 Mes 12.200 46,00 565.074,35 46 -
13 | I-BPO-22-1 \VoicebotSmart 25 Mes 1.000.000 41,00 40.757.780,00 | 140.668,00 41 5.767.388
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
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 46,83 6.088.849 285.140.799
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 enStio _Agente general_Hora extradominical y festivo 3 Mes 1.000 37.133,00 37.132.851,30 333,8 37.133 12.394.995
21 | IT-BPO-25-4 Agente endtio _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 enStio _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
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
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
27 | IT-BPO-26-31 Agente en labntidad Compradora o BackOffice 28 Mes 2 6.404.948,00 12.809.896,52 2,00 6.404.948 12.809.896
28 | 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
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
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
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
32 | IT-BPO-37-8- SupervisorSenvicios BPO 3 Mes 4 12.144.603,00 48.578.412,17 12.144.603 =
33 | IT-BPO-37-8 SupenvisorSenvicios BPO 4 Mes 3 12.144.603,00 36.433.809,13 4,00 12.144.603 48.578.412
34 | IT-BPO-37-8 SupervisorSenvicios 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 3 10.743.311 32.229.933
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 19 9.342.018 17.749.834
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 59 83.121 4.904.139
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
46 | IT-BPO-52-1 EnlaceDedicado entre puntos 28 Mes 1 665.840,00 665.839,68 0,33 665.840 219.727
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
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 12 76.642 919.704
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 5.083.226,24 266,00 12.219 3.250.254
53 IVA 1 Mes 1
Total 1.556.253 Subtotal $ 575.649.174,47
Iva $ 109.373.343,15
Valor total $ 685.022.517,62

12



31 de Mayo de 2026

ACTIVIDADES DE
OPERACION LiNEA
195

ORDEN DE COMPRA - 150886

SGAM LINEA 195

BOGOT/\

(){4/5 onrcing

Solucicon al Primer Contacto®

MAYO 2026



Orden del dia

Comité técnico Secretaria

General
1. Estado de contratacion de personal y ANS
2. Resultados canales de atencion
A 3. Gestion Campafas
: 4. Resultados encuestas de satisfaccion
E 5. Calidad y formacion
6. Integraciones Linea 195 con Canal presencial
/. Facturay presupuesto_ 2026




Orden del dia
Comité técnico Secretaria
General

1. Estado de contratacion de personal y ANS




RAZABILIDAD DE PERSONAL

Rotacion
3% ACTUAL PROYECTADO
agh COORDINADOR NACIONAL 1 1
Al corte del 31 de Mayo de 2026, se inicia mes con 56
embajadores, numero que se reduce a 54 embajadores al = LIDER DE CALIDAD 3 3
final del mes, ya que se presentan 2 retiros, los cuales - c a1 back
i Y ontemp d agente acC
fueron voluntarios ’ AGENTE EN SITIO GENERAL 54 56 up
PROCESO Mayo Junio
Inbound 23 20 Q. AGENTE TECNICO LSC 1 1
Rogoté te escucha ] ] ¢
Chatico g b .
O AGENTE TECNICO ENTIDAD 2 2
Punto de atencidn Cade Expréss g 0
WEB_ L Z d: 7 AGENTE TECNICO ENTIDAD GTR 1 1
Planeacian | | o I
Multicanal | |
AGENTE PROFESIONAL DERECHO 1 1
Agentes a facturar 47 38
Agentes turno noche 8 8 @ AGENTE PROFESIONAL 2 2
Agentes back up | 7
Total agentes 94 48 AGENTE PROFESIONAL MINERO 2 2
Agentes: Se proyecta contratacion de 9 agentes a partir del 01 de junio para Q:]
apoyar la linea a partir del 09 dada la rotacidn por des escalonamiento. (ﬁ SUPERVISOR 4 4
Staff: El 08 de junio se reduce un lider de calidad, un agente técnico y dos
supervisores, uno de ellos se reintegra 10 dias después. -.!‘-E
" FORMADOR 2 2
SGAM LINEA 195 P
o— 73 - 75 )méaaranj —

BOGOT/\



INDICADORES DE GESTION ORDEN DE COMPRA

No INDICADOR META Mayo

| Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento 100% 100%
2 Disponibilidad de servicio contratado 100% 100%
3 Nivel de servicio 80% 33.05%
4 Tiempo de atencian web y chat al seg 100%
g Tiempo de atencién video llamada 10 seq 100%
B Tiempo de atencidn corren electranico 90% 100%
7 [ueja servicios BPO 2% 0%

8 Nivel de satisfaccidn de usuario final 8a% 31.47%
3 Rotacitn 10% 3%
0 ™D 0:0:00 0:08:50
I Eficacia 3a% 38.07%
12 Ocupacidn canales (Telefdnico, chat, web) Entrantes 80% 82 40%
13 Ocupacion canales (Telefanico, chat, web) Salientes N/A N/A
14 Precision error critico usuario final 3a% 38%
la Precisian error critico negocio 90% 96.2%
16 Auditoria efectuada por |a entidad compradora 10% 100%
7 ECA 80% 39.02%

SGAM LINEA 195

Se recibieron 2 quejas, de las cuales
ninguna fue atribuible a la linea
195

v’ Ciudadano Ana Maria Angulo,
interpuso queja al Agente Gloria
Bonilla, por que no solucioné en
primer contacto. No es atribuible

v’ Ciudadano Maria Esther Barrios
interpone queja al embajador
Daniela Salas, solicitando su
contrato, no es atribuible.

Se recibe 1 Derecho de peticion,
el cual aplica por cuelgue de
llamada

v' Ciudadano Nidia Casas
manifiesta  recibir informacion
errada y cuelgue de llamada

BOGOT/\

s onremg —



Orden del dia
Comité técnico Secretaria
General

?  Resultados canales de atencion




INDICADORES AGENTE VIRTUAL
COMPORTAMIENTO ALEX

/ﬁ B | ci | soaoth INFORME IVR | (ubsourcing

SGAM_195_INICIO

Mend Principal Entrantes  Abandonadas
= Si guiere radicar una queja contra cualquier entidad distrital o denunciar -
posibles actos de corrupcidn. MARQUE 1. 52.054 6.693
= Para informacion de trimites y servicios que se presentan en el distrito, . : ;
fuervensdo a ka Linea Bogots 1%
MARQUE 2. Nuestro horarka de atenciin s de MES
= Para Transmilenio MARCQUE 3. BOTNGO & domings las 24 hovas del Sla. _
+ Para comunicarse por Whatsapp de Chatico Bogota, MARQUE 4. S informaciin serd bratada bajo la
. . . . Poktica e Trabamients de Datis
« Para comunicarse con la I-neg Purpura Distrital. MARQUE 7. . S )
« Para servicio de aseo y manegjo de residuos. MARQUE 8. FECHA

SGAM_195_CONS_DOCU Todas

Entrantes Abandonadas

45,361 235 SEMANAS

COMSULTA THRD DE DOCURENTD ¥
HLIMERD

SGAM_195_MENU_NUEVD

Entrantes | Abandonadas

37.083 5.331
SGAM_195_0PCION_1 SGAM_195_0PCION_2 SGAM_195_0OPCION_3 TR - SGAM_195_0PCION_8
Entrantes | Abandor 1 Entrantes | Abandonadas Entrantes | Abandonadas Entrantes | Abandonadas hand Entrantes | Abandonadas
4.548 602 14,248 8 2.781 14 1.306 4 1.128 217 2075 55
Informaciin de trimites y IVR Transaccional IVR Transaccional Whatsapp Servicios de aseo y denuncias
servicios que se presentan en Transmilenia

por mala disposicidn de
el distrito. AB24304

residuos y basuras.

SGAM LINEA 195
o—
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INDICADORES AGENTE VIRTUAL
COMPORTAMIENTO ALEX

1.000
Comportamiento trafico total de llamadas Inbound 400 Comportamiento diario Agent Alex - Mayo 2026
Indicadores Febrer Marzo Abril Mayo 600
Entrantes \,q 559] 19.127 | 14.321 | 12.569 400
(Inbound)
Gestionadas |1.574| 2.938 | 6.108 | 6.637 200
Total 21.833| 22.065 | 20.429 | 19.206

01/ 02 03 04 05 06 07/08 09 10 11 12 13 14 /15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 2526 27|28 29 30
W Llamadas Entrantes 172225100789586568621555228 94 721718579639627250112110677678548529245126708634601613123198
Gestionadas Alex 98 90 55 340258262245232111 42 304303259277277123 51 51 340316333316143 82 441398389388 0 50

Paso Asesor 74 135 45 449328306376323117 52 417415320362350127 61 59 337362215213102 44 267236212225123148
**Comportamiento Alex **
IA Agent Alex
Indicadores Febrero Marzo Abril Mayo Llamadas Abandonadas
Ofrecidas 2.497 4.774 14.361 13.504 2.500
Gestionadas 1.574 2.938 6.108 6.637
Paso Asesor 914 1.836 8.253 6.867 2.000
Abandonadas 9 0 0 0 v' El Agente virtual en Mayo i
TMO 08:26 09:26 10:55 10:00 atiende el 49,1% de las 1.500 R
$Gestionadas | 63,0 % 61,5 % 42,5 % 49,1 % llamadas ofrecidas, mientras W B .
%$Paso Asesor | 36,6 % 38,5 % 57,5 % 50,9 % que el 50,9% es atendido con 1.000 I ..........
$Nivel 99,6 % | 100,0 % |100,0 % |100,0 % paso a asesor. I ..............
%Abandono | 0,4 % | 0,0% | 0,0% | 0,03 500 I I I ......
: |

SePLIeTOY | ootubre | Noviembre | Diciembre  Enero Febrero Marzo Abril

ELlamadas Abandonadas 1.791 2.008 881 1.104 619 510 663

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

Mayo, 2026

Llamadas Llamadas Llamadas % Llamadas Llamadas Abandonadas $%Nivel de % Nivel de $%Nivel de ™O Segundos en
Entrantes Contestadas Proyectadas Desviacién Abandonadas Umbral Umbral Servicio atencién abandono ACW

ASA Ocupacién

Inbound 12.569 12.319 12.928 -2,78% 250 11.696 157 93,05 % 98,01 % 1,99 % 0:08:50 8.154 0:00:05 80,56 %
Denuncias 368 353 368 0,00% 14 341 7 92,66 % | 95,92 % 3,80 % [0:07:58 39 0:00:04 31,51 %
Bogota Te

Egcucha 1.308 1.290 89 32,25% 18 1.250 9 95,57 % 98,62 % 1,38 % 0:18:03] 419 0:00:06 59,95 %

web Call Back 410 410 371 10,51% 0 354 0 86,34 3 | 100,00 5 | 0,00 % [0:04:29 195 0:00:19 87,69 %

Totales 14.655 | _14.372 14.656 -0,01% 282 13.641 173

Mayo de 2026**

. .y . **Comportamiento de llamadas por skill Inbound**
El canal de inbound recibio el 85% del trdfico total, se presenta una

desviacion de -2.78%, indicando menos llamadas ofrecidas frente a las SKILL MES marzo  abril mayo
proyectadas. Mientras que el canal de BTE recibié 1.308 llamadas frente a SGAM 1 1 POR Llomsdlas SATLentes 2.989 | 2.673 | 2.753
989 proyectadas, presentando una  desviacion de  32,25% I Llamadas Contestadas | 2.875 | 2.564 | 2.633
SGAM 2 TRAMITES Y Llamadas Entrantes 11.799 1.215 261
Se presenta estabilidad en todos los indicadores superando la meta SERVICIOS Llamadas Contestadas | 11.398 | 1.118 243
. . ] ] Llamadas Entrantes 1.341 1.325 2.069
establecida, como estrategia se sigue implementando el balal.vce de SGAM 8 ASEO DENUNCIAS Tlamadas Contostadas XY T 270 > 015
cargas operativas entre canales, con el apoyo de embajadores Ilamadas Entrantes 535 573 515
transversales que puedan cubrir los diferentes servicios. SGAM_PLANEACION Llamadas Contestadas | 532 570 510

El 29 de mayo se desactiva funcionamiento de Agent por falla técnica en
Automaice en la franja de 11:30 a 16:00
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INDICADORES INBOUND
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

Indicadores Marzo Abril Mayo ) . }
Comportamiento Inbound - Ultimos 3 meses

Llamadas Ofrecidas 19.127 14.321 12.569
Llamadas Contestadas 18.464 13.954 12.319 25.000 100,00 %
Llamadas Abandonadas 663 367 250 97,44 %
Llamadas Umbral 17.590 | 13.184 | 11.696 20.000 0_26_;?.%.--—-----"7""-----------. 28,01 % 28,00 %
Abandonadas Des. Umbral 421 266 157 15.000 96,00 %
$Nivel de servicio 91,96 %| 92,06 % 93,05 % 94,00 %
% Nivel de atencién 96,53 3| 97,44 % | 98,01 % 10.000 B 92,00 %
%Nivel de abandono 3,47 % 2,56 % 1,99 % 5.000 1,96 % 2,06 % ! 90 00 %
TMO 0:09:37| 0:09:14 [0:08:50 8. 464 663 3.954 367 2.319 250 !
segundos en ACW 8.510 6.259 8.154 0 — 88,00 %
ASA 0:00:04| 0:00:05 | 0:00:05 Marzo Abril Mayo
Ocupacidén Dias y Horarios
Establecidos 81,17 %| 81,41 % | 80,56 % mmmmm L.lamadas Ofrecidas Llamadas Contestadas mmmmm L.lamadas Abandonadas

L X 3 L X 3
Comportamlento Inbound $Nivel de servicio e=@e= % Nivel de atencién

Se evidencia una disminucion importante en el trdfico de llamadas durante el
trimestre, teniendo en cuenta la activacion de automaice el 07 de abril 7*24,
Sin embargo, la reduccion del trdfico vino acompafiada de una mejora
operacional importante:

v' Para el mes de mayo se presenta una reduccién importante en el abandono
de 5 puntos porcentuales.

v La proporcién de llamadas atendidas aumentd progresivamente.
v' El Nivel de servicio presenta una mejora +1,09 puntos entre marzo y mayo.
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INDICADORES BTE
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE e bl O,

. . . Llamadas Ofrecidas| 1.283 1.010 1.308
Comportamiento BTE - Ultimos 3 meses Llamadas
1.400 98,62 % 100,00 % Contestadas 1.241 988 1.290
6 73 % 97,82 % - - Llamadas
1.200 ! ________——--___.__---———- 5. 57 % 98,00 % Abandonadas 42 22 18
1.000 & 96,00 % Llamadas Umbral 1.152 941 1.250
3,17 % 94 .00 % Abandonadas Des.
4
800 Umbral 23 10 9
9.79 3 92,00 & - —
600 ’ $Nivel de servicio| 89,79 % | 93,17 % | 95,57 %
90,00 % $ Nivel de
400 g S 88,00 % atencién 96,73 397,82 3| 98,62 %
200 : g § g : ﬁ 86,00 % %NiveIde abandono| 3,27 % 2,18 % 1,38 %
0 — 84 .00 % TMO 0:18:27| 0:18:24 | 0:18:03
: 17
Marzo Abril Mayo ‘6‘7
mmmm 1.1 amadas Ofrecidas Llamadas Contestadas mmmmm IL.1amadas Abandonadas

%$Nivel de servicio =@= % Nivel de atencién

v' En Nivel de servicio se alcanza el 98,62%.

v’ La disminucién progresiva del abandono constituye uno de los principales logros del
trimestre, pasando de 42 llamadas abandonadas en Marzo a solo 18 abandonos en %Nivel de atencién Bogota te Escucha
Mayo, a pesar del incremento de llamadas

. . . . . . 100,00 % 98,22 % 98,62 %
v’ Se sigue trabajando el TMO se identifica una leve mejora durante el trimestre 0 97,47 % ° 96.84 % ., 97.82%
98,00 % ,84 % 96,73 %
, . 96,00 %
Acciones realizadas 04.00% 2,005
) ()
04% 51104
, . .. 92,00 %
1, Transferencia asistida a BTE. 90.00 %
2, Refuerzo a inbound de casuisticas que aplican para BTE. 88,00 %
3, Radicacion de toda intencion de peticion. 86.00 %
’ Septiembre Octubre Noviembre = Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo
emm@ums % Nivel de atencidn 92,04 % 91,19 % 95,16 % 97,47 % 98,22 % 96,84 % 96,73 % 97,82 % 98,62 %
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INDICADORES C2C
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

*k P * % ,
Comportamiento C2C Comportamiento C2C - Ultimos 3 meses

Indicadores Marzo Abril Mayo 700 95,38 % 96,00 %
Llamadas Ofrecidas 584 555 622
Llamadas 600 ."‘---____-- 2,05 % 4,37 % 95,00 %
Contestadas 557 522 587 500 B etk - <@ 94,00 %
Llamadas 400 4,01 3
Abandonadas 27 33 35 93,00 %
Llamadas Umbral 549 510 575 300 92 00 %
Abandonadas Des. 200 2,44 % !
Umbral 17 21 21 100 ey 27 1;:2 P 33 ey 35 91,00 %
$Nivel de servicio | 94,01 % 91,89 % 92,44 % 0 — r— —— 90,00 %
% Nivel de atencién| 95,38 % 94,05 % 94,37 % Marzo Abril Mayo
$NiveIde abandono 4,62 % 5,95 % 5,63 %
. 0:05:48 0:04:48 0:04:21 mmmmm 1.l1amadas Ofrecidas Llamadas Contestadas mmmmm IL.lamadas Abandonadas
Segundos en ACW 417 147 501 $Nivel de servicio =@e= % Nivel de atencién
ASA 0:00:01 0:00:03 0:00:03
Ocupacion 100,00 | 100,00 % |100,00 %
%Nivel de atencion
97,35 % 90.87 % 95,07% 95,79% 95,38% 94,05% 94,37%
v' El TMO presenta una mejora importante, reduciendo un total de 1 minuto 100,00 % 76,94 % : - J
y 27 segundos entre marzo y mayo 80,00 %
v’ Entre abril y mayo se presenta un incremento de demanda de +12,07% 60,00 %
en llamadas ofrecidas 36,05 9
v’ Se mantienen lo niveles controlados sobre las metas establecidas 40,00 %
20,00 %
0,00 % . . - .
Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo
e=@== % Nivel de atencién 36,05 % 76,94 % 97,35 % 90,87 % 95,07 % 95,79 % 95,38 % 94,05 % 94,37 %
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INDICADORES ANTICORRUPCION
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

Comportamiento Canal Anticorrupcién Ultimos 3 meses

Comportamiento Anticorrupcion 500 05,92 % 98,00 %
. . P R 96,00 %
Comportamiento Anticorrupcién Ultimos 3 400 93,55 % 93,22 % mmmm——" 6
meses . . e === 94,00 %
Indicadores Marzo Abril Mayo 300 92,00 %
Llamaldas R 90,00 %
Ofrecidas 434 413 368 200 .
Llamadas 89,35 % 88,00 %
Contestadas 406 385 353 100 87,56 % 86,00 %
Llamadas 84,00 %
406 28 385 28 353 14 ’
AbLalndon;das 28 28 14 0 I  —— 82,00 %
amadas .
Umbral 380 369 341 Marzo Abril Mayo
Abandonadas s Llamadas Ofrecidas Llamadas Contestadas W Llamadas Abandonadas
Des. Umbral 23 14 7
SNiveI de %Nivel de servicio = = = % Nivel de atencién
servicio 87,56 % | 89,35 % 92,66 %
% Nivel de
atencién 93,55 % 93,22 % 95,92 %
%Nivel de
Acei ﬁ%é&%%{ﬁg'-‘w 1645 % 6,78 % 3,80 %
- Mo~ = 5°58:54 | 0:08:47 | 0:07:58 .
Se define.un-back|up de Inbound con apayo exclusivo a **Tipificaciones recurrentes Mayo **
Anticorription. N ';) af?)igboge i‘-'{)é'f; =1 0309 - TIPOLOGIA TG  Se evidencia que el 36,22%
ASA : : : : : : A
on - o REMISION 201 36,22% sobre el total general que
v’ Las—Hemadyst abaridoAadas | dismiinuyen in>50% len mayo, - TRANSFERENCIA 153 27,57% ingreso por el skill (555
i ivi = ABANDONO DE LLAMADA 25 4,50% e
v mejorando Ia efectividad = SECRETARIA DISTRITAL DE HACIENDA - SDH 2 3.06% tipificaciones)  corresponde a
En el Nivel de servicio se evidencia un incremento de 5,1 puntos - - =22 isi srdi
- p = SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD, CONVIVENCIA Y J 19 3,42% remisiones por hur to§, per ‘_j’da
porcentuales entre marzo y mayo, alcanzando un 95,92% - PERSONERIA DE BOGOTA 18 3,24% de documentos, ciberdelitos,
v Entre abril y mayo el abandono disminuyo en 2,98%, #SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD - SDM 15 2,70% estafas, entre otros hechos
= SECRETARIA GENERAL ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA 13 2,34% punibles

equivalente a una mejora del 44%
v EI TMO presenta una reduccién a 1 minuto entre marzo y mayo
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INDICADORES WCB

COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMFSTRF

**Comportamiento WCB ** 212
Web Call Back (WCB) 13
Indicadores Marzo Abril ﬁ%
Llamadas Ofrecidas 379 379 410 39
Ltarmadas %g
Contestadas 379 379 410 36
Llamadas %2
Abandonadas 0 0 0
Llamadas Umbral 351 356 354
Abandonadas Des.
Umbral 0 0 0
%$Nivel de servicio| 92,61 % 93,93 % 86,34 %
% Nivel de
atencidén 100,00 % | 100,00 % | 100,00 %
Nivel de abandono 0,00 % 0,00 % 0,00 %
T™O 0:04:30 0:05:16 0:04:29
segundos en ACW 113 103 195
v Elvet ASA . 0:00:07 0:00:0p ./ 0:00:19
I VU|u8|Ccn baté:_!i._l(l)dr;uuvu t.deb}lC entre IIIdILugé d%}ll, IIII.CII6LI9d)%L| € en mayo
5e prcscn]flfun incremente-de ’+§f—3]:8%1_ frecilas——

v’ Entre marzo y abril se presentd un incremento de 26,25% en la ocupacion,
entre abril y mayo la ocupacion vuelve a presentar un aumento del 20,76%
alcanzando el 87,69%

v' En abril se presento un incremento temporal del TMO, sin embargo en mayo
se logra una mejora siendo el mejor mes del trimestre.

SGAM LINEA 195

Comportamiento Web Call Back (WCB) - Ultimos 3
meses

0 105,00 %
8 100 00- % 100,00 -% 100,00 %
8 ._gz_,gg_gs_________a_9_3;93 % 95,00 %
0 379 379 379 379 T T==ao 90,00 %
0 85,00 %
0 75,00 %

Marzo Abril Mayo

mmm Llamadas Ofrecidas mmm L.lamadas Contestadas

=@®= 3Nivel de Servicio % Nivel de atencién

v’ El 20 de mayo se presenta una falla técnica en el servicio de WCB que impide el retorno de la
llamada al ciudadano, la devolucion se concentré en el intervalo de las 17:00 del mismo dia.

Ocupacion
100,00 % 87,69 %
80,00 %
60,00 %
40,00 % 26,76 % 9
o o 21,38% 26,06 %,
20,00 %
0,00 % A ) - i
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo
@@= Ocupacion 26,76 % 21,38% 26,06 % 54,18 % 42,96 % 40,29 % 40,68 % 66,93 % 87,69 %
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INDICADORES CHATICO
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

**Comportamiento Chatico**

v' El volumen aumentd entre marzo y abril en +102 interacciones,
mientras que en abril y mayo disminuyo en un -24%

Comportamiento Chatico - Ultimos 3 meses

v’ El abandono para mayor presenta una disminucién del 49 interacciones 2.000 1688 100,00% 1.790 140 00% 100,00%
v’ Entre marzo y mayo el abandono disminuyo 2,16 puntos porcentuales,
lo que equivale a una mejora cercana al 34% 1.500 1.358
Acciones realizadas 1.000 1688 1790
1.358
. . . . 500
Levantamiento de protocolo de atencion y estandarizacion con 106 105
. . ,28% 25
otros servicios. o —_— 5,872 4,12%
Marzo Abril Mayo
Se estandarizan todos los tiempos a 2:00 min
mmmmm Ofrecidas Contestadas mmmmmm Abandonadas % Atencion % Abandono
% Abandono
18,85%
20,00%
Indicador Marzo Abril Mayo
15,00% Ofrecidas | 1.688 1.790 | 1.358
10,00% 2 Contestada
6,15% 5,91% 5,87% 6,28% 5 ,87% 4 128 S 1.688 1.790 1.358
5,00% — ~— * —— Abandonada
S 106 105 56
0,00% X . o [ i 100,00% 100,00% | 100,00%
Seg‘;;em Octubre Novrleemb chrleemb Enero Febrero Marzo Abril Mayo 5 Atencion ! ! !
% Abandono 6,28% 5,87% 4,12%
e=@u= 5 Abandono 18,85% 13,65% 10,05% 6,15% 5,91% 5,87% 6,28% 5,87% 4,12%
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INDICADORES VIDEO LLAMADA
COMPORTAMIENTO ULTIMO TRIMESTRE

v' Crecimiento Variable: De 20 en marzo a 41 en abril
**Comportamiento video llamada** (+105%), con una leve baja en mayo (37). Esto indica una
Videollamada expansién  sostenida del alcance del servicio.

Indicadores Marzo Abril
Agendadas 20 41 37 Conectlados es:CIab.Ies: Sg man-tleneI en 11-cliurafnte-abrll y
Conectados 9 11 11 mayo, 10 que rerleja consistencia en la atencion efectiva.
No conectados 11 30 26
% Nivel de
atencidn 100,00% |100,00% 100,00%
$Nivel de
band 0,00% 0,00% . . ‘. .
2RANCONo - Comportamiento Videollamada - Ultimos 3 meses
45 41 120,00%
40 37
35 P S p—— P g —— ® 100,00%
100,00% 00,00% 30 00,00%
USUARIO CON DISCAPACIDAD 30 26 80,00%
2
(AUDITIVA) MAYO: 5%, ES DECIR 2 > 20 60,00%
20
USUARIOS DE LAS 37 AGENDAS
15 ° 11 11 11 40,00%
10
20,00%
5 -
0 0, 0, 0, 0,00%
Marzo Abril Mayo
s Ofrecidas Conectados mmmmm No conectados =@« % Nivel de atencién %$Nivel de abandono
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3. Gestién Campafias




GESTION SMS: (INFOBIP — MAILING)

**Corte 31 de Mayo**
**Corte 31 de Mayo**

Mensajes efectivos

Solicitud SMS FONCEP- En el marco de la Politica de MAILING
Atencidén al Pensionado 35.494 Campafias Cantidad
Solicitud SMS- Convocatoria Programa Emprenddpolis 2026 50.117 08052026 Secretaria General Solicitud
'Campafia Invitacidén inscribirse al espacio gratuito de 8/05/2026 MAILING- Campafia Invitacién inscribirse 1.829
formacién certificable en el sector gastrobar 18.097 al espacio gratuito de formacién )
Solicitud SMS- Invitacién al programa de Lidertesas 19 certificable en el sector gastroba MAIL
de mayo 3.300
Invitacién Activacién Vocacidédn CADE Santa Lucia 29 de | h“vr’pa“)afmSOdePBCKmdaE’Mmdlﬂbq 16 |
mayo 12.640
Invitacién Activacidédn Vocacidén CADE Santa Lucia 30 de Total 1.845
— : __Mmayo : 4.956 Para Mailing se gestiona una campafia con un envio de 1.829 mensajes lo
Solicitud SMS- Invitacidén al programa de Lidertesas 22 o p
que corresponde al 90,95% de envio.
de mayo 2.812
1'Solicitud SMS- invitacidédn al programa Innovers 23 de
mayo 800 Adicional se envian 16 paso a paso solicitados por los ciudadanos en las
Campafias FONCEP se toma tu localidad - Chapinero y llamadas.
Recorrido Centro histdérico mensaje 1 1.722
Campafias FONCEP se toma tu localidad - Chapinero y
Recorrido Centro histdérico mensaje 2 1.722
Solicitud SMS-invitar a participar en la Elecciones del
Consejo Distrital de Paz, Reconciliacién, Convivencia y Comportamiento Diario Chatico
Transformacidén de Conflictos 2026-2029 696 51
Solicitud SMS- Innovers-5 de Junio 696 44 44 44
14.566 29 29 27 31 26 29 23
161.690 I I I
; - Y H H H H H H H I I H H H I I H I I H H H H H H I
~8Ms” Acueducto 68 o o O O 0 OO0 o N & N & & & & N & N &N NSNS NN NN N
Mensajes de texto Agente Virtual 3.4428 ¢ i T P Q8 Q8 9 5 5 0 © W B © 1 B v B ® VO o ov®ooo®o o .
N 1N 10D 1N D D N N N N NN N NN N SN N SN SN SN S S S S S S~
Totales 165.200 N N N N N N O H NS 0w N 0 00 0O H N M S 10w I~ 0 60 O o
< o r 0 O H " +H " @A +H " @ +H = N N N N N N N N N N 0o m

de Chatico desde el IVR

=~ 5

de 873 S

S
n
n
0
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4. Resultado encuesta de satisfaccion




ENCUESTA DE SATISFACCION

Llamadas Contestadas vs Encuestas de Satisfaccion

**Total encuestas Corte 31 de Mayo** **Detalle Encuestas con tres respuestas**

Comportamiento Encuestas de Satifaccién con 3 _,08%13,49%
Encuestas Mayo Cantidad

% Respuestas
Encuestas de a Cantidad
Satifaccién con 3 ReSEE;St 874 1.939
Respuestas 11.559 80,43% Satisfecho 10.091 87,30%

Encuestas de Satisfecho 582 5. 045 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Satifaccién Neutro 156 1,35% B Encuestas de Satifaccion con 3 Respuestas
incompletals g74 6, 08% Insatisfec Encuestas de Satifaccion incompletas

Llamadas sin ho 88 0,76%

Encuesta 1.939 13,49% Muy Llamadas sin Encuesta
Llamadas Insatisfec
Contestadas Mayo 14.372 |100,00% ho 642 5,55%

Total
Jgerizazl

**Detalle encuestas incompletas** Nota Globa
Encuestas de Satifaccién

CANTIDAD EMBAJADORES

1 8,53% ATRIBUIBLE
Incompletas Victor o
Respuesta Cantidad Palacios Feedback y seguimiento
Muy Laura
; o MARZO 3 , Terminacion de contrato
Satisfecho 643 73,57 Rapalino
Satisfecho 56 6,41% Patricia
Neutro 06 2,975 Lozano Terminacion de contrato
Insatisfech Liliana Retiro (Tenia proceso
o 16 1,83% . . oL .
91,47% Rara el cdso de Victar Palacios, se rédliza ejércicios de vocalizdcish, én fo
Muy Pl Laugna
Insak] ﬁ? ? llamadas|se percibe un ritmo ng adectiado y en aeasionesdos siudadanas pat o
GAM LINEA 195 . Rapalint
O 15,22% comprenden: e . .
Total Liliana Rgplro (Tenla proceso
general MAYO > Bautista . !;Eéﬁga %gigio
Sand¥a Terminacién de ¥ontrato
Osorio
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5. Calidad y formacion




BOGOTA

¥¢ CALIDAD

A Valoramos la experiencia
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INDICADORES CALIDAD

Durante el mes de mayo 2026 se efectuaron 903 monitoreos. Estas valoraciones permiten identificar patrones de desempefio y
oportunidades en la gestion operativa.

USUARIO FINAL NEGOCIO
Total monitoreos
98,0% 96,2%
MONITOREOS USUARIOS FINAL NEGOCIO
903 18 34

Grafico 1 ANS Calidad
SGAM LINEA 195  Fuente:
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INDICADORES CALIDAD

Comparativo entre los resultados de errores criticos de los meses abril y mayo 2026

ABRIL MAYO
ERRORES CRITICOS ERRORES CRITICOS
62 50

En el mes de abril se obtuvo como resultado 62 interacciones con afectacion critica, en mayo se obtuvo 50, se identifica una
disminucion de 19,35%.

Mes mayo

Mes abril )
Item Afectado Cantidad %ltem Afectado

Iitem Afectado Cantidad %ltem Afectado

GEOREFERENCIACION DE LA CONSULTA 12 35,29% PREGUNTAS FILTRO 9 50,00%
ASESORIA Y ENTREGA DE INFORMACION 11 32359 GEOREFERENCIACION DE LA CONSULTA 5 27,78%
PREGUNTAS EILTRO " 32'35% ASESORIA Y E}NTREGA DE INFORMACION 2 11,11%
: IDENTIFICACION DE LA CONSULTA 1 5 56%

Total 34 100,00% REGISTRO Y USO PLATAFORMA BTE 1 5:56%
Total 18 100,00%

En el mes de abril se obtuvo como resultado 34 afectaciones con CRITICO DE USUARIO FINAL, mientras que en mayo se
obtuvo 18, se identifica una disminucion de 47,05%.
Los ERRORES CRITICOS DE NEGOCIO, para el mes de mayo fueron 35 y el mes de abril 34 por lo que se mantiene el
comportamiento.

Grafico 1 ANS Calidad
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ITEMS CON DPORTUNIDADES DE MEJORA EL.

* Caracterizacion:
AFECTACIONES CON ERROR CRITICO - MAYO 2026 * Se realiza la caracterizaciérlr y no dejan la plantilla CARACTERIZACION
FECHA sino CARACTERIZACION COMPLETA o dejas una plantilla diferente

item Afectado Cantidad %ltem Afectado .
” al escenario de la llamada.

CARACTERIZACION 12 22,64%
VALIDACION Y REGISTRO DE DATOS 10 18,87% - Validacién y registro de datos:
PREGUNTA,S FILTRO - 9 16,98% *  Registro errado del correo por no deletrear.
TIPIFICACION DE LA C:]EST'ON 7 13,21% * Registro errado del numero de teléfono y no lo confirman con el
GEORREFERENCIACION DE LA CONSULTAI 5 9,43% ciudadano.
REG'STR,O DE PLANTILLA CARACTER'ZA,C'ON 3 5,66% * Registran los nombres de manera incorrecta por no validar ADRES o
ASESORIA Y ENTREGA DE INFORMACION 2 3,77% Antecedentes de Policia.
ESCRITURA PETICION 2 3,77%
FINALIZACION DE LA COMUNICACION 1 2% *  Preguntas filtro y Georreferenciacion de la consulta:
IDENTIFICACION DE LA CONSULTA 1 2% *  Omision de la pregunta: éla consulta es para la ciudad de Bogotd?
REGISTRO Y USO PLATAFORMA BTE 1 2%
Total 53 100,00% * Tipificacion:

, * No registran el tramite o servicio relacionado a la consulta por no validar
Grafico 2 Items afectados la lista de opciones en FINE o validar Portal Bogotad.

* Agente remite a una entidad sin embargo, no lo tipifica.

SGAM LINEA 195  Fuente:
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TOP DE AGENTES CON MAYOR AFECTACION
DE ERROR CRITICO.

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

TOP AGENTE CON AFECTACIONES CRITICAS - MAYO 2026

Agente Cantidad ESTADO
JOHANA RAMIREZ VELASQUEZ 4 vencimiento de contrato 28 junio
Se efectla acompafiamiento y
LAURA VARGAS ROJAS 4 refuerzo es aforado
NORMA CONSTANZA TORRES MOLINA 4 vencimiento de contrato 01 Jjulio
SONIA HERRERA GUIO 4 Terminacién de contrato
JHON STEVEN ZAMORA MARTINEZ 3 Terminacién de contrato
ANDREA BULLA 2 Terminacién de contrato
DANIELA RAMIREZ 2 Terminacién de contrato
KAREN CASTRO 2 Terminacién de contrato
LAURA SOFIA RAPALINO AMARIS 2 Terminacidén de contrato
MARIA ANTONIETA RINCON ORTIZ 2 Terminacién de contrato
Se efectla acompafiamiento y
NICOL NATALIA PEREZ ECHEVERRY 2 refuerzo
YESID CAMILO ESPITIA MNEDOZA 2 Terminacidén de contrato
Se efectla acompafiamiento y
YESMI CARDENAS 2 refuerzo

Fuente:
Microsoft Power Bl

*— BOGOT/\ Cubsourcing
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ACTIVIDADES.

Por parte del drea de Calidad, se realizacion actividades como: Refuerzo de items con mayor impacto:
ACLARACION Y REFUERZO DE LA MATRIZ DE CALIDAD DE SPEECH CARACTERIZACION Y VALIDACION DE DATOS BASICOS

SGAM LINEA 195
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ACTIVIDADES.

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

ACTIVIDAD DE BIENESTAR: DANZA

SGAM LINEA 195
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ACTIVIDADES.

lash informativo N* 25
® ALCANCE - Monitoreos de
» 4 Calidad Speech - Parte 1 #\

Tener en cuenta los items de la matriz de
calidad para los monitoreos basados en
Speech Analytics.

Los monitoreos se registranen la
herramienta Kairos y son tenidos en
cuenta para el célculo de la nota de

calidad mensual.

Estos son los items para la calificacion:

FEsO
amBuTO weoLoala PRECISION En
VARIABLE

WO CRITED o cRincD

WOX WAUDACON

/0K TRIRCACION NEGOCKO Tiwtcacsin de la Gestidn

Flash informativo N° 25 18 My

ALCANCE - Monitoreos de

= ¥ Calidad Speech - Parte 2 #

Diccionario de la matriz de Calidad para monitoreos Speech

Registrn de tas

Crecamn.

Carscterzacion

entitcacion e
consutts

Tipifcacin deta
Gestion

Puedes consultar la matriz
en la carpeta CALIDAD en
Crecemosy en el correo.

, lash informativo N° 26 Zih
Nuevas tipificaciones en
BTE

>

Flash informativo N° 27

Secrean las

22 Mayo 2026

)
#‘9 2 Nuevas tipificaciones #v

4 2 2096
Flash informativo N° 28 2lsyear20

() Preguntas filtro para
- ¥ Pico y Placa #

Se crean dos tipificaciones nuevas para
optimizar el proceso de BTE.

CANALES DE ATENCION: Cuando el ciudadano solicite
los les de de alguna i
IMPORTANTE: Si la llamada es de asesoria y entrega de
A informacién y en la cual también se brh\dnn los canales
ion, NO es io dejar la tij ion de
I rnnlnn: lo se dejan las g &1
relacionadas a la consulta.

Se utiliza parala icacion de PQRS o felicitacién, o
en caso que la llamada se finalice y no se alcance a radicar.

Excepcion:

La SDS tiene su propia
tipificacion para la
Linea de atencién ala
ciudadania.

Se utiliza cuando el ciudadano consulta el estado de su PQRS

Solo para BTE: En ambos escenarios, no se

deben tipificar las entidades relacionadas TRAMITE NO ENCONTRADO: Se usa Hola "

que para brinda informacién de pico y placa se debe
hacer preguntas filtro como:

a consulta de

co y placa es parala
dad de Bogot:

0 ;Para qué dia desea realizar la consulta?

O Numero de placa
Calendario

picay piaca
YD
No olvides consultar el

26

con la peticiéon.

o felicitacion.

no se encuentra en las opciones de tramites y servicios
de la entidad en FINE. Ya no es necesario dejar la
plantilla de tipificacién mas cercana.

Siempre debes dejar el nimero de radicado

en el campo OBSERVACIONES

if)u/!awrm;

SGAM LINEA 195

L’)uﬁawrmy

Area de Calidad y Experiencia
SGAM - Linea 195

B3
GiiEiAL | BOGOT/\

Area de Calidad y Experiencia
SGAM - Linea 195

< Area de Calidad y Experienci — B3 e
Olbsowr Y e aAM - Linea 195 | i | socory g)aéowmy

G [ sosoty,  ubrourcing

io de picoy

placa en la pagina de =

Secretaria Distrital de .
Movilidad e

Area de Calidad y Experiencia
SGAM - Linea 195
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ACTIVIDADES FORMACION 1 AL 30 MAYO

SEERI CAPACITACIONES wavo2026 f=,

G 3 TNA Durante el mes de mayo se llevaron a cabo TEMAS ABORDADOS

dos (2) jornadas de capacitacion, orientadas

al fortalecimiento de habilidades blandas y UGPP

a la apropiacion de conocimientos relacionados L'"ea_m'emos, procesos y gestion

con la UGPP y la UAESP - Residuos [Heonaca Fonja Rcssge

Especiales y Voluminosos. Gestion Pensional y Parafiscales.
UAESP

Residuos Especiales y Voluminosos:

De manera complementaria, se socializaron

actualiz§ciones d'e protocolos operativos procedimientos, orientacion
de las diferentes areas. ciudadana y lineamientos
........................... de atencién.
Estas sesiones tuvieron como propésito
fortalecer y promover la apropiacion PROTOCQLOS O_P_ERA,TWOS
del R , I lidad del Actualizacion y socializacion de
e (?O.GOCImleﬂtO.‘ mejorér a calidad de novedades y procedimientos
servicio y la atencion al ciudadano. institucionales.
HORAS POR AGENTE TIEMPO TOTAL DE FORMACION
Tiempo formativo promedio Agentes participantes en las E Tiempo acumulado entre preturnos
por agente durante el actividades formativas y capacitaciones realizadas durante
mes de mayo. desarrolladas durante el mes. mayo de 2026.

© 06:39 h © 09:00 h

S Actividades : Fortalecimiento de
Caglapcat;acams Pretumos 9 formativas 57 Agentes competencias técnicas
realizadas ejecutados desarrolladas impactados y operativas

£ 9 Actualizacién permanente
-'%1‘ de protocolos y
" procesos

Y Formacién que fortalece, conocimiento que transforma y servicio que genera confianza. Y

° Jmé outrcing

SGAM LINEA 195
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MAYO 2026

W EVALUACION MENSUAL @) -

o7 100%

TOTAL AGENTES : APROBACION
EVALUADOS 1 del equipo

10

PREGUNTAS
EVALUADAS

Durante el mes de mayo se aplicé una evaluacion mensual presencial compuesta por 10 preguntas de
tipo Falso y Verdadero y Selecciéon Multiple, relacionadas con los temas abordados durante las
capacitaciones, réplicas y procesos de las entidades atendidas por la Linea 195. Entre los contenidos
evaluados se incluyeron la gestion de la UAESP, especificamente en temas de residuos especiales y
voluminosos, asi como el protocolo de transferencia asistida a BTE, garantizando la validacion de
conocimientos sobre procedimientos, lineamientos operativos y la correcta orientacion a la ciudadania.

R @ ANALISIS Y ACCION

Los resultados obtenidos evidencian una excelente apropiacién

No ss identificaron de los conocimientos por parte de los agentes, alcanzando un

57 t preQUITLAS CON U nivel de aprobacién del 100%.
agentes : - 2 2
9 : 100% del equipo PR El incremento en la complejidad de la evaluacion permitié
aprobaron I evaluacion aprobd la evaluacion, validar de manera mas rigurosa las competencias adquiridas
con una nota igual o representativo que durante el proceso formativo, sin que ello afectara los
superior al 90%. requiniera plan de resultados esperados.
accion especifico. No se identificaron preguntas con niveles de error significativos;
sin embargo, se continuara desarrollando actividades de
refuerzo y actualizacion permanente para mantener los altos
estdndares de calidad, fortalecer el conocimiento operativo
y garantizar una atencion integral a la ciudadania.
OpmOn  INSTRUMENTOS APLICADOS | alamis  FECHA DE APLICACION MODALIDAD ESTRUCTURA DE LA EVALUACION RESULTADOS
ooo R e « 10 preguntas « 57 agentes aprobaron con
¥ Qufz 1(20%) —b-4-- « 28 de mayo de 2026 Presencial « Tipos de pregunta: nota = 90%
o Quiz2 (20%) ' « 31 de mayo de 2026 2 PEn * 100% de aprobacién del equipo
* Evaluacion Mensual (60%) Faltoy oD « 0 agentes con nota inferior
- Seleccion Mdltiple al 89%

SGAM LINEA

W Medimos para mejorar, formamos para crecer y evaluamos para servir mejor. W
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NOTAS FORMACION

La comparacion entre abril y mayo de 2026 evidencia una mejora en el desempefo de los agentes. El nivel de excelencia (100%)
aumentd del 89% al 98%, mientras que el rango de 90% a 94% disminuyo del 9% al 2%. Asimismo, en mayo no se registraron
agentes con calificaciones inferiores al 90%, reflejando una mayor apropiacion de los conocimientos y el impacto positivo de las
estrategias de formacion implementadas.

ABRIL DE 2026

CUARTILES NOTA TOTAL PERSONAS %
1 100% 50 89%
2 95% a 99% 0 0%
3 90% a 94% 5 9%
4 Menor a 90% 1 2% QUIZ 1 96% QUIZ 2 96%
TOTAL 56 100%

MAYO DE 2026

CUARTILES NOTA TOTAL PERSONAS %o
1 100% 56 98%
2 95% a 99% 0 0%
3 90% a 94% 1 2%
4 Menor a 90% 0 0%
TOTAL 57 100%
Fuente: INFORME MENSUAL FORMACION MAYO 2026 SGAMB — LINEA 195.xIsx, pestafia Cuartiles EVALUACION 100% PROMEDIO

GENERAL 98%

SGAM LINEA 195
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PLANES DE ACCION REALIZADOS
POR PARTE DE FORMACION

Durante el mes de mayo se continud fortaleciendo el proceso de formacién mediante la ejecucion de preturnos, capacitaciones y actividades
de seguimiento orientadas al cierre de brechas de conocimiento identificadas en periodos anteriores. Estas acciones se desarrollaron de
manera articulada con las diferentes areas y entidades participantes, permitiendo fortalecer las competencias de los agentes, promover la
apropiacion de los lineamientos operativos y contribuir a la mejora continua de la calidad del servicio brindado a la ciudadania.

SGAM LINEA 195
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ALERTAS FORMACION

Durante el mes de mayo se mantuvo la divulgacion permanente de novedades, actualizaciones y cambios en los lineamientos de las
diferentes entidades atendidas por la Linea 195. Esta informacién fue comunicada oportunamente a través de correo electrénico,

Microsoft Teams y la estrategia de voz a voz, garantizando que los agentes contaran con informacion actualizada para brindar una
orientacidon clara, precisa y alineada con los procedimientos vigentes, fortaleciendo asi la calidad del servicio y la atencidon a la

ciudadania.

O

(5

Secretaria Distrital de Cultura,
Recreacion y Deporte

Linea Calma

(g T ae WY o WO o P
I G
</> 000
\\ = \ 000
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EBD Tnomacien Ao Witte Shansns eseiciadinenset 5 e revinticim e L aalirts-cla - ratine.o0. Mi-ietwal-nasa-toian-tne-ioke:

La salida de patios es
100 % Virtual para todas las infracciones
Q QUE CAMBIO?

.’. PUNTOS CLAVE QUE DEBE INFORMAR EL AGENTE
La salida de patios ahora

2 TRAMITE TOTALMENTE SEGURIDAD DEL PROCESO
5100 % virtual para todas VIRTUAL ke st s
las infracciones que impliquen gl © € ciutacans panch resica ® Becorncments facial
o pracew desde cuslquer g ® Validacion biometrica.
© No recests sermedaros.
© Ewa s y desphaarenton.

inmovilizacién del vehiculo.

Regstraduria Nacional
¢COMO AGENDA EL CIUDADANO?
LINEA TELEFONICA: PAGINA WEB:
‘ (601) 3649400 . www.movilidadbogota.gov.co
_opcion 2

Botén: Agendamiento de citas

=
[) pasos DEL TRAMITE

AGENDAR CITA VIRTUAL
Por linea telefonica o pagina wed.

RECIBIR CORREO ELECTRONICO
Con

* Fechay hora

* Link de conexion.

 Link de validacién facial
ASISTIR A LA CITA VIRTUAL
Un funcionario realiza:

* Validacién documental.

* Atenckin personakiaca.

REALIZAR PAGOS
Pago de

« Patio

.G

ria
Medinte plataforma PSE.

RETIRAR EL VEHICULO
Después del pago, el ciudadanc
debe dirigrse al patio autorizado.

INFORMACION IMPORTANTE PARA SOCIALIZAR
% Todos los agerdamertos % No se sequieren g ::::im"m

bl tramitadiores nd
. ineemediarios. este rimite en 2026,

TRANSFERENCIA ASISTIDA A BTE

PROTOCOLO DE N

(CONFERENCIA) Y

LLAMADAS DE PRUEBA

o

que, para las
asistidas mediante conferencia con el
segmento de Bogoté Te Escucha (BTE),
asi como para las llamadas de prueba
realizadas desde los médulos de

autoconsulta o desde supervision, existe
@ un pi i ido que |
debe ser aplicado en su totalidad.

Eli de este p generar
afectaciones en los procesos de calidad y seguimiento operativo.

Tenga presente que todas las llamadas

son grabadas y monitoreadas de manera
permanente. En caso de que un ciudadano .
. solicite la grabacién de una interaccién, ,|"||,|IH,.
cualquier expresion inapropiada, falta
Y de etiqueta telefénica o incumplimiento S——
de los lineamientos de atencién quedara e
GRABADA registrada, situacion que podria derivar en .
acciones o requerimientos por parte del .
ciudadano.
—————— — — =
9 . Por lo anterior, se reitera la COMUNICACION
importancia de mantener una “m

comunicacion respetuosa,
profesional y alineada con los PROFESIONAL
protocolos definidos para la E‘n.
operacion de la Linea 195. AUN

CON LOS PROTOCOLOS

*— BOGOT/\
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Orden del dia
Comité técnico Secretaria
General

6. Avances integraciones-modulos de consulta




INTEGRACIONES LINEA 195 CON CANAL PRESENCIAL
COMPORTAMIENTO

**Visitas modulos**

Acciones realizadas

1. Durante el mes de mayo se realizo proceso de

SuperCAD SuperCADE SuPe_rCA_DE SuperCAD . . .1 formacién a 54 profesionales de punto respeto al manejo
Epci® SELs 2 Gl | e LR de los médulos de consulta

Super
Médulo CADE
Americas

Cantidad de
Visitas 545 722 2.518 1.011 260 5.056 2. Se construye y socializa manual de funcionamiento y protocolo de

ante novedades presentadas en su funcionamiento.
SuperCADE CAD SuperCADE CAD Total

20 julio bosa general

T i S CADE S CAD
ransaccione Super uper! SuperCADE

510) 271

s Americas E CAD

Recibos de

Pago 108 623 1.193 834 163 2.921
Consultas 495 103 101 251 59 1.009 RECOMENDAC|ONES GENERALES )
13 116 49 325

Certificados 65 82 - ‘ ’ )
Total ~» ENCENDIDO Y APAGADO — - SUMINISTRO DE INSUMOS - 4 | :
general 668 808 1.307 1.201 271 4.255 \ A n e ] .
o B o | by « Los insumos requeridos por
aoocousseeens | [ =) @9 US| -(SOPORTE DEPRIMER NIVEL
Autoconsulta (Mayo ) configurado para ad son suministrados en el marco ‘
encendido automético Papel Toner g:’,ﬁ" ikt g e oparecion | | -Elprofesional del punto conjuntamente con |
5 alas 6:50 am y apagado \. : . el soporte técnico de Secretaria General
B = automatico 5:00 pm. realizara soporte de primer nivel frente a:
Nota: Se recomienda desconectarlo de la fuente | WSITAS PER'OD'CAS T ®3 |
de energia los sibados teniendo en cuenta que - Custodia las llaves de
los fines de semana no hay atencidn en la red P los muebles
CADE. — ":3\
+ El primer dia habil conectarlo a la fuente - 15 = ﬁz;an}izar :’a conexion
de energia para encendido. ; DiAS @ § eléctricay deinternet |
operador de ,,a 195 realizaré [ Y - Revision de atasco de ‘
diante visitas periddicas cada 15 dias | F-i ‘ papel y suministro de tinta. |
. . k. )\ pramonitorear funcionamientoy dotacién del médulo. ) | =W —__—j
[
America Super Super
s CAD SUBA Cade 20 cade
julio bosa
mCantidad de Visitas 545 722 2.518 1.011 260

SGAM LINEA 195
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Orden del dia
Comité técnico Secretaria
General
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Orden del dia

Facturay presupuesto

-~ mayo 2026 e ew®

Proyeccién 2027 (12% incremento- 6% IPC)

2026

AVANCE EJECUCION
PROPUESTA 1 2026

AVANCE EJECUCION

Presupuesto Secretaria General CDP $ 7.906.080.023 Presupuesto Secretaria General CDP [R) 6.638.116.192
Presupuesto de la Orden de compra Presupuesto de la Orden de compra
150886 $ 7.874.949.026 150886 $ 6.535.413.594

variacién Inicial -$ 31.130.997 variacién Inicial -$ 102.702.598

PROYECCION FACTURA 2026

El presupuesto actual presenta las Proyeccién antes de Proyeccién con Avance con ejecucién
siquientes actualizaciones a0 B Gk e UZUNCS
$ $ $
Enero__2026 689.792.719,50 820.853.336,21 793.320.149,13
1, Reduccién de un agente técnico a partir del $ $ $
. . Febrero_2026 642.911.757,30 765.064.991,19 749.864.175,64
mes de junio. s $ $
2 Las 74 horas de desarrollo aprobadas para Marzo_2026 676.405.809,68 804.922.913,52 685.252.525,46
7
. $ $ $
entrenamiento de Agent. Abril 2026 658.563.679,00 783.690.778,01 774.859.661,92
. . Ve . . $ $ $
3' Retiro de .u,n Supervisor por 10 dlaS en_Junlo. Mayo_2026 586.373.659,00 697.784.654,21 685.022.517,62
4, Contratacidn de 9 agentes desde la primera s s s
semana dejunio Junio__2026 527.169.387,03 627.331.570,57 627.331.570,57
. $ $ $
Julio_2026 502.168.930,00 597.581.026,70 597.581.026,70
$ $ $
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

$ $ $
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