INFORME DE ACTIVIDADES

EXPEDIENTE No.

202276002000800242E

FECHA DE ENTREGA DEL INFORME

11 septiembre 2023

ENTIDAD Secretaria de Cultura, Recreacién y Deporte
CONTRATO No. 420
FECHA DE SUSCRIPCION DEL 22/03/2023

CONTRATO

NOMBRE DEL SUPERVISOR

Giancarlo Chiappe Ferroni

DEPENDENCIA

Subsecretaria Distrital de Cultura Ciudadana y Gestiondel
Conocimiento

NOMBRE DE LA PERSONA JURIDICA

BPM CONSULTING SAS

NIT

900.011.395-6

PERIODO DEL INFORME

Del 01 al 31 de julio de 2023

OBJETO DEL CONTRATO

Prestar los servicios del Centro de Contacto a la Secretaria de
Cultura, Recreacion y Deporte para la operacion administrativa,
tecnolégica y de recurso humano de la “Linea Calma”, una estrategia
para promover en la ciudadania una transformacion cultural del
machismo y ofrecer herramientas a los hombres de la ciudad en el
manejo de las emociones, la resolucion pacifica de conflictos, la
construccion de masculinidades equitativas, cuidadoras y no
violentas, entre otros aspectos socioculturales.

DESCRIPCION DE ANEXOS.

Factura con el cumplimiento de los requisitos de Ley, Certificacion
suscrita por el representante legal o revisorfiscal, que acredita el
cumplimiento del pago de aportesal sistema de seguridad social
integral

OBLIGACIONES
CONTRATISTA

DEL

ACTIVIDADES Y FECHA (Si aplica)

PRODUCTO 0]
EVIDENCIA

1. Suministrar las herramientas

tecnolégicas y de  servicio
necesarias para la operacion
integral y de manera
ininterrumpida de la linea, de

conformidad con lo dispuesto en el
anexo técnico.

Durante el mes de julio de 2023, BPM cuenta con las
plataformas tecnolégicas segun el respectivo proceso. Y
se tienen implementado las siguientes herramientas
desde el centro de contacto:

Sitio de alfresco: se almacena en sitio seguro
correspondiente aln peso de 7 megas para este
acceso se tienen y las pueden consultar con el
orientador de la linea José Diaz y el contratista
Mauricio Ojeda del Observatorio.

Aplicativo Power-Bi: repositorio en linea para la
visualizacion de los indicadores.

Aplicativo Access el cual recaba la tipificacion de
cada uno de los profesionales.

One Drive el cual se maneja informacion de linea,
como diapositivas, el documento maestro, la malla
de turnos.

Plataforma Teams: la cual esta dedicada
principalmente para el servicio de Psicoeducativos.

Anexo 1. Certificacién de
Ucontact.

Anexo 1.1
indice de estados de
Ucontact

Power Bl

Formulario Calma
V3
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Para el canal de telefonia  Ucontact
“https://bpmconsulting.ucontactcloud.com” se
tiene implementado el canal de recepcion de
llamadas para los usuarios se comuniquen a la linea,
Canal de llamadas salientes el cual sirve para la
contactar a los usuarios desde el area juridica y/o
llamadas que ingresan fuera del horario de la
jornada.

Servicio de VoiceMail. El cual se activa y la linea
sale del horario establecido.

Servicio de CallBack el cual se activa cuando todos
los agentes se encuentran en llamadas y le indica al
usuario que seleccione la opcion 1 se quiere que le
devuelvan la llamada y/o si desea esperar para ser
atendido cuando quede un agente disponible.

Se tiene habilitado conforme el anexo técnico el
Canal de entrada y salida de llamadas de uso
ilimitado local y salida a Celular. Cargo Pri que para
este mes reporta:

-Llamadas ingresadas: 640
-Llamadas salientes: 264

En la operacién el equipo de linea calma realiza la
correspondiente activacion de rutas de atencién en
emergencias y atencion psicosocial cuando se
requiere con las siguientes lineas: 123: emergencias
y servicio d ambulancias, linea 106 cuadros clinicos
relacionados con salud mental y estados psicoticos,
Linea psicoactiva, linea 141 del ICBF, Linea Purpura.

2. Disponer para la operacion de la
Linea, en su labor de atencién
psicoeducativa, de todos los
servicios técnicos y psicosociales
de acuerdo con el anexo técnico.

Durante el mes de julio del 2023 la linea ofreci6 el
servicio #2 de Psicoeducativos a los usuarios que
solicitaron este servicio. Los profesionales que se
encuentran brindando este servicio se relaciona a
continuacion.

ID Profes ionali

Nombres y Apellidos. Lunes {Martes :Miércoles Jueves :Viernes

6668 iLEIDY PAOLAMURCIAFRANCO x
217 iMARIACAMLA ROMERO ROS x
1320 {DANELA ONOFRE NUFEZ X
5817 IRAMON RICARDO CONTECHA LLORONTE x
3876 iANDRES FELIPE SUAREZ CABRA x x
9316 iNICOLAS SOLANO ABADIA x
1962 iRODRIGO OSWALDO ACOSTACEPEDA x

Con respecto al servicio # 2 Psicoeducativos para
este mes se realizaron las sesiones de acuerdo con
la disponibilidad horaria de los usuarios y el
establecimiento de horarios con el equipo de
profesionales de la linea Calma, esto en procura de
lograr condiciones idoneas para que los usuarios
puedan participar.

Para la fecha se reportan:

Para el mes de julo se programaron 16
psicoeducativos a los cuales asistieron 12 usuarios y
se aplazaron 4 psicoeducativos.

Con respecto a la orientacion juridica para este mes
se realiza la siguiente gestion:

-Llamadas efectivas: 33
-Timbra y no contesta: 5
-No se logra contacto: 2
-Volver a llamar: 5

Anexo 2 Carpeta con
documentos

Indicadores julio 2023
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3. Disponer para la operacioén de la
Linea, el servicio de supervision y
liderazgo de calidad del servicio,
que cumpla con lo requerido en el
anexo técnico.

Desde elinicio de la operacion se mantiene vinculado

el profesional

Manuel Alexander Conde como

Coordinador de la operacion y de calidad de la Linea
Calma, quien fue seleccionado de acuerdo con el
perfil establecido enel anexo técnico, y teniendo en
cuenta el protocolo de seleccion de BPM y el cual

fue verificado por

la orientacion misional y

supervision del contrato desde la SCRD. Para el
mes reportado el profesional adelanto actividades
que garantizaron la correcta operacioén de la linea, a
saber, las siguientes:

Seguimiento constante que los servicios
contratados estén funcionando, Ingreso y
cierre de llamadas en los horarios
establecidos.

Creacion de la malla de turnos de los
profesionales.

Asistir a las reuniones programadas por el
coordinador de la linea y tener
profesionales de la linea para que también
asistan a estos encuentros de
experiencias.

Velar por el bienestar de los profesionales
y generar espacios para que puedan hablar
entre ellos y/o que se puedan generar
descargas si se llegase a necesitar, asi
como las pausas activas se realicen.

Validar que los encuentros de los
Psicoeducativos se realicen.
Reportar  de manera  diaria el

comportamiento de llamadas de la linea,
asi como el mantener el histérico de estas
y actualizar todos los  reportes
correspondientes que solicite la SCRD.
Validar que los profesionales dejen
tipificado las gestiones en el sistema de
captura de informacion,

Creacion y configuracién del power-BI para
que este publico para el grupo de interés de
Linea Calma.

Creacion y configuracion del sistema de
captura de informacion con el fin de
salvaguardar todos los datos de los
usuarios y crear u back-up.

Durante el mes de julio el equipo de trabajo asistida las
siguientes capacitaciones:

El 04/07/2023 recibi6 la visita del medio TV
espafiola para realizar la nota y las
casuisticas que mas se recibe la linea.

Capacitacion 19/07/2023 se realizé Sesion 2
sobre herramientas psicoeducativas,
enfoque C.C. Modelamiento-Moldeamiento y
Arquitectura de decisiones.

Capacitacion 21/07/2023 se participa en el
intercambio de primeros auxilios aplicados a
conducta suicida.

Reunion 25/07/2023 Red Distrital de
Canales de Atencién - Intercambio Tematico.
En las instalaciones de BPM.

El 27/07/2023 Plan canguro al equipo de

Anexo 3. Perfil de cargo
Coordinador de la operacién

y de calidad de la Linea
Calma.

Anexo 3.2 Contrato laboral
del Coordinador de la
operaciéon y de calidad de la
Linea Calma Manuel
AlexanderConde Sarmiento.

Se reportan en cumplimiento
de las actividades las
siguientes evidencias:

-Malla de Turnos Julio
Indicadores julio 2023

-Power BI

Capacitaciones julio

Radicado No.
20239300369873

Intercambio experiencias
Caldas Rad. No.

20239300313593
Sistema de captura _de
informacién

Intercambio experiencias red
de Canales de atencion
Rad. No.
20239300312613

-Indicadores julio 2023



https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/ESjRx2IvKhFCtJ76ciWczX8BJzW66Ika8gSdCKQ7mXDReQ?e=WXNQBg
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/ESjRx2IvKhFCtJ76ciWczX8BJzW66Ika8gSdCKQ7mXDReQ?e=WXNQBg
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/ESjRx2IvKhFCtJ76ciWczX8BJzW66Ika8gSdCKQ7mXDReQ?e=WXNQBg
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/ESjRx2IvKhFCtJ76ciWczX8BJzW66Ika8gSdCKQ7mXDReQ?e=WXNQBg
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/EbPN5Wd5YkZDt1HD2gj1VrABVjX1k9SHU5ON5vDPjvzbKA?e=qAaalj
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/EbPN5Wd5YkZDt1HD2gj1VrABVjX1k9SHU5ON5vDPjvzbKA?e=qAaalj
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/EbPN5Wd5YkZDt1HD2gj1VrABVjX1k9SHU5ON5vDPjvzbKA?e=qAaalj
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/EbPN5Wd5YkZDt1HD2gj1VrABVjX1k9SHU5ON5vDPjvzbKA?e=qAaalj
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/EbPN5Wd5YkZDt1HD2gj1VrABVjX1k9SHU5ON5vDPjvzbKA?e=qAaalj
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/EZe4rubYQ7ZBgiPI3Vjt-rEBb1P-UTW2PYF2jS0OYDOUQA?e=Y2VkDd
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/EVAz4UN1yrhMsFk6CJEGKB0BaObOGB2hn0kJO7OMfQuxjQ?e=hN0dlt
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNjMzNzMyMDEtYzhmNy00Y2E1LWIzNjctZDcxMGI5ZjEwNjY3IiwidCI6ImYzNWFhM2MwLWQzZTAtNDA3NC04YWI2LTYzZDA4ZjMyZjE1YSJ9
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/ERZTrLWhOcxPiZ7n2BaARf8BQu_sCODCv65-VM5233pyhA?e=xWiBR0
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:u:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/EdGM-REbbRRFki8AyD8eZQEBr-ELSESeUCPZ138GlwAZEQ?e=EjTieF
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:u:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/EdGM-REbbRRFki8AyD8eZQEBr-ELSESeUCPZ138GlwAZEQ?e=EjTieF
https://bpmconsulting1-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/manuel_conde_bpmconsulting_com_co/EVAz4UN1yrhMsFk6CJEGKB0BaObOGB2hn0kJO7OMfQuxjQ?e=hN0dlt

INFORME DE ACTIVIDADES

psicologos de la estrategia hombres al
Cuidado, sobre protocolos misionales y
sistema de captura de informacion.

e El 27/07/2023 La misma fecha se realiza
capacitacion en masculinidades
corresponsable y no violentas a cargo del
orientador de la estrategia Linea Calma.

e En la jornada de la tarde del 27/07/2023
también se desarrolla el intercambio de
experiencias entre la Gobernacion de Caldas
y la estrategia Linea Calma.

e Verificar el cumplimiento de los ANS del
servicio se pueden ver en el archivo de Excel
indicadores de julio 2023 en la pestafia
cumplimiento de indicadores.

4. Operar y prestar el servicio de la
Linea por conducto de todos los
canales de atencion (Linea
telefonica y video llamadas) en los
horarios establecidos en el anexo
técnico, y de manera
ininterrumpida, por el término de la
duracién del contrato, de acuerdo

con los lineamientos técnicos
suministrados por parte de la
Secretaria.

Durante el mes de julio la linea 018000423614,
funciona con normalidad y con el desborde de
manera directa y adecuada. Asi mismo se deja la
factura emitida por el proveedor correspondiente
generando asi periodo del 01 al 31 de julio.

Se establece con los horarios de apertura de la
siguiente manera:

lunes a viernes de 07:00 am a 10:30 pm;

sabados de 08:00 am a 10:30 pm;

Domingos y festivos 2:00pm a 10:30 pm

Llamadas ingresadas: 640
Llamadas salientes: 264

Anexo 4. Malla de Turnos
julio

-factura del servicio del 01

al 31 de julio

SBPM1826 SERV.JULIO
LINEACALMA

-Control Presupuestal
Linea CALMA Julio 2023

-Indicadores julio 2023

5. Garantizar durante la ejecucion
del contrato el numero de
integrantes del equipo de trabajo
sefialados en el anexo técnico, en
el que se cumpla con la normativa
referente a la vinculacion del
porcentaje de mujeres exigido.

Durante el mes de julio se conté con el personal
establecidos segun el anexo técnico.

1 agente Profesional Juridico y Legal: Maillyn Celene
Londofio Portocarrero

13 profesionales contratados paulatinamente desde
el inicio de la operacion dadas los movimientos de
contratacién por la SCRD el dia 05 de abril se
contraté los siguientes profesionales.

Los agentes profesionales fueron seleccionados
conjuntamente entre la directora de Talento Humano
de BPM CONSULTING y la SCRD, teniendo en
cuenta las especificaciones dadas en el anexo
técnico, donde se especifican afios de experiencia y
formacion, seleccionando 50% hombres y 50%
mujeres. Asi mismo se aplicaron pruebas

psicotécnicas, pruebas de conocimiento.

CEDULA Nombres y Apellidos Profesion
1018424503 | MAILLYN CELENE LONDONO PORTOCARRERO {MUJER
1030635568 : LEIDY PAOLA MURCIA FRANCO MUJER
1024578217 :MARIA CAMILA ROMERO RIOS MUJER
LINA  SUAREZ CASTRO vMUJER
ANGELICA MARIA PINILLA GOMEZ MUJER

52148353 :LUZ VIRGINIA GOMEZ MORALES MUJER
1020771320 DANIELA ONOFRE NUNEZ MUJER

Abogada

Psicologos

Psicologos

33368481
53061149

Psicologos

Psicologos

Psicologos

Psicologos

CEDULA Nombres y Apellidos SEXO Profesion

|1018435817 | RAMON RICARDO CONTECHA LLORONTE ___ {HOMBRE

31032433876 ANDRES FELIPE SUAREZ CABRA EHDMBRE

Psicologos

Psicologos

11018470881 : JAIME ANDRES PENA VARGAS EHOMBRE Psicologos

11015460736  DANIEL MARTINEZ LOPEZ {HOMBRE Psicologos

11018449316 :NICOLAS SOLANO ABADIA {HOMBRE Psicologos

11018451962 : RODRIGO OSWALDO ACOSTA CEPEDA ‘HOMBRE Psicologos

1010229348 |DANIEL EDUARDO ESPOSITO ONATRA _{HOMBRE Psicologos

Anexo 5. Documentos

-Comprobantes de Pago. -

Contratos profesionales. -

Hojas de Vida Profesionales

-Pagos de Parafiscales

Individuales.

-Certificado Parafiscales

BPM.

Relacién de personal Linea

Calma
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6. Garantizar que los equipos
técnicos y tecnoldgicos cumplan
con las caracteristicas técnicas,
tecnoldgicas, informaticas vy
demas, teniendo en cuenta las
caracteristicas del servicio en
relacion con la estrategia y de
acuerdo con el anexo técnico y lo
ofertado.

-Durante el mes.de julio-del 2023 y-dando-continuidad

a lo dispuesto en el anexo en la obligacion “Disponer
para la operacion de la linea, en su labor de atencion
psicoeducativa, de todos los servicios técnicos y
Psicosociales de acuerdo con el anexo técnico”.

Los profesionales se entregan sus elementos de
computo al inicio de la operacion y los
correspondientes usuarios de las aplicaciones que
se requieren para la ejecucion de sus funciones. En
total se entregan 15 equipos de computo y se
dispone de un equipo en las oficinas de BPM
consulting para el uso de un funcionario de la SCRD

Los equipos cuentan con las siguientes
caracteristicas a nivel de software y hardware:

1. Procesador: CORE |5 GENERACION 6-7-8
2. Disco interno: 128 GB - 256 GB

3. Memoria RAM: 8GB

4. Cuatro equipos con Touch:

Se entregan elementos a los profesionales
accesorios como: maleta para cargar portatil,
Diadema, guaya de seguridad, cable de red y
Mouse. Ver certificado Equipos de Computadores.

Anexo 6. Documentos --
-Acta Entrega de
Usuarios

-Actas de equipo entregado
aprofesionales.

-Certificado de

computadores.

Equipos

7. Garantizar el ingreso vy
respuesta oportuna de las
solicitudes de servicio de la Linea,
bien sea que ingresen por medio
de la linea telefénica, chat, correo

electrdnico, redes sociales
(cuando sean remitidas por
SDMUJER) y/o Chat Box, de

conformidad con lo dispuesto en el
anexo técnico.

Lalinea 018000423614 es el canal de comunicacion
que la Secretaria tiene dispuesta para que los
usuarios puedan acceder a los servicios prestados
por la linea Calma. Adicional a ello la plataforma
UCONTACT canal permite realizar llamadas de
salida para contactar a los y las ciudadanos/as que
se requiera. La orientacion misional de linea Calma
cuenta con acceso a la plataforma tecnologica.

Para el mes de agosto No se recibe peticiones,
solicitudes, y/o traslados por ninguno de los medios,
chat, correo electrénico, redes sociales que sean
remitidos por la SDMUJER, y en el momento Linea
Calma No cuenta con el servicio de CHAT BOX.

Anexo 7: Cesion Linea

018000
Plataforma telefénica:

https://bpmconsulting.uconta
ctcloud.com/

Plataforma de contingencia
para la captura de
informacién:

-Formulario Linea Calma

8. Efectuar reportes diarios,
semanales y mensuales respecto
de la gestion de operacién de la
Linea, desagregando como
minimo la informacion descrita en
el aparte de PRODUCTOS E
INFORMES del anexo técnico, la
cual debera contar con aprobacion
del supervisor del contrato.

Durante el mes de julio se entrega reportes diariosen
el sitio seguro. En este, se muestran volimenes de
llamadas entrantes, Niveles de servicio, de atencion,
Abandono y TMO, asi mismo, se realizé elenvio del
informe de gestibn mensual con los respectivos
anexos.

Llamadas Entrantes: 640
Llamadas Dentro del horario: 602
Llamadas Fuera del horario:15
Nivel de Atencién:94,06%

Nivel de servicio: 90,78%

TMO: 00:20:00

Perfil 1: 135

Perfil 2: 101

Perfil 3: 81

Ver detalle en la pestafa de perfiles
del informe de gestién julio

Anexo 8. Documentos

1. Informe de gestién
julio

2. Detalle de llamadas
inbound

3. Detalle de llamadas
Outbound.

4. Indicadores julio
2023

Enlace a anexos para el

mesde julio.
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INFORME DE ACTIVIDADES

9. Efectuar reporte en tiempo real
(mediante acceso por conexion
URL) respecto de las

En esta fase, se cuenta con el aplicativo de
tipificacién de BPM consulting. y una matriz de Excel
con la cual se efectla el reporte diario de llamadas
y de tipificacién, asi como las redirecciones de linea

Anexo 8. Documentos

1. Informe de gestién

- julio
llamadas en cola 0| de atencion. Por el momento, y de acuerdo con los lle de llamad
redireccionadas a otras lineas de | 5cyerdos planteados con el equipo de la SCRD, se 2. -tha ed & lamadas
- o 9 & ' inboun
atencion del Distrito o Nacion. cuenta con un reporte diario entregado el. En este 3 Detalle de llamad
mes secuenta con el aplicativo de Power-Bl que ) Oii?)oing amadas
muestra el reporte de la captura de la informacion el -
cual se va actualizando de manera manual con el fin 4. Indicadores julio
de garantizar que toda la informacién esta 2023
actualizando de manera adecuada y en tiempo real.
Llamadas Entrantes: 640
Llamadas Contestadas: 602
Llamadas derivadas: 27
Llamadas enrutadas: 29
Ver en Informe de gestidn julio Llamadas enrutadas
y derivadas.
10. Actualizar los canales | Dando continuidad a la funcionalidad de la | Anexo 10. Audios

telefonicos, plataformas de video
llamadas y sistemas /softwares de
captura

de datos para garantizar la
operacion de la Linea acorde a las
necesidades tecnoldgicas que
surjan, contando con respuesta
automética para la linea telefonica,
con mensajes de voz cuyos
contenidos seran suministrados
por parte de la Secretaria, que
permitan informar a los usuarios
gue se comunican sobre: 1). La
bienvenida al servicio y su
presentacion, 2) Informacion sobre
la imposibilidad de atencion
inmediata, tiempo estimado de
devolucion de la llamada, e
invitacion a dejar un mensaje de
voz ylo escribir al WhatsApp
designado para el efecto, 3) otros
canales que se definan con la
supervision.

plataforma de centro de contacto y velando por el
cumplimiento del anexo técnico; durante el mes de
julio de 2023 se mantiene la plataforma de centro de
contacto (Ucontac) bajo la ultima actualizacién
tecnolégica la cual garantiza el ingreso y salida de
llamadas, el cual cuenta con un call flow que brinda
el mensaje de bienvenida, la disponibilidad de dias
y horarios dispuestos en el anexo técnico (Lunes a
Viernes 07:00 — 22:30, sabados y domingos y
festivos 14:00 a 22:30, con teniendo en cuenta el
anexo la SCRD se tiene dispuesta los Domingos y
festivos de 07:00 a 2:00 PM una opcién de grabar
un mensaje de voz en caso de no ser atendido de
manera inmediata, también se habilitd la opcion de
virtual hold. Se garantiza la devolucién de todas las
llamadas que figuran como mensaje de voz y/o
abandono en el aplicativo de llamadas a la menor
brevedad posible.

En el mes de junio el rea de desarrollo a avanzado
en la configuracion del sistema de captura de
informacién, pero debido a lo robusto adn el area se
encuentra trabajando en la respectiva integracion del
formulario y el aplicativo Ucontact

A continuacién, se encuentran los volimenes de
llamadas devueltas y su efectividad.

Llamadas Entrantes: 640
Llamadas Dentro del horario:602

Llamadas Fuera del horario: 37

implementados en el IVR
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INFORME DE ACTIVIDADES

11. Garantizar dentro del registro
de llamada en cola la opcion de
interconexién con otras Lineas de
atencion, cuando no sea
competencia directa de la Linea,
ofreciendo la posibilidad de menu
de

opciones: Linea 123, 106, 155;
entre otras definidas en anexo
técnico

La Linea Calma actualmente NO cuenta con la
opcion de Interconexién de articulacion de Red
Bogota ni protocolo de transmision de datos, sin
embargo, se tienen establecidos protocolos internos
para realizar llamadas a las diferentes entidades
segun sea el caso.

Anexo 11 Funcionalidad De
Plataforma De Ucontact

Diagrama de proceso Linea
123, 106,155 etc.

12. Registrar todos los mensajes
que ingresen para realizar la
posterior devolucién de la llamada
cuando el ciudadano solicita
atencion.

Desde el inicio de la operacion 5 de abril de 2023 a
las 7:00 horas, hasta la fecha, se esta capturando la
informacién de los usuarios que se comunican fuera
del horario para realizar la posterior devolucion de la
llamada, las cuales se revisan en tiempo real y el dia
posterior a una fecha festiva donde no se preste el
servicio de la linea. Los datos se obtienen por medio
del histérico de llamadas del aplicativo Ucontact. de
los equipos de los agentes y/o personal autorizado
por BPM Consulting.

Esta informacion se reporta directamente por el sitio
seguro del Aplicativo Alfresco
(https://alfresco.bpmconsulting.com.co/share/page/
site/linea-calma-observatorio/dashboard) al cual
tiene acceso la orientacion misional de la estrategia
Linea Calma el contratista José Diaz y el
observatorio de cultura ciudadana y gestion del
conocimiento a través del contratista Mauricio
Ojeda.

Para el periodo de reporte se registraron 12
llamadas en el Buzén de Voz.

Anexo 8. Documentos

1. Informe de gestién
julio

2. Detalle de llamadas
inbound

3. Detalle de llamadas
Outbound.

4. Indicadores julio
2023

13. Disponer de protocolos de
seguridad y confidencialidad de los
datos de los profesionales que se
encuentran al servicio de la Linea,
y de los datos e informacion de los
usuarios, los cuales deberan ser
presentados al supervisor del
contrato dentro de los tres (3) dias
hébiles siguientes a la suscripcion
del acta de inicio. Asi mismo,
debera disponer un protocolo de
seguridad y  confidencialidad
respecto de los datos e
informacién que fuere recopilada
en la atencién de los usuarios.

Al momento de la contratacion de cada uno(a) de
los(as) agentes profesionales se solicitd firmar un
contrato individual de trabajo por obra o labor, asi
mismo se cuenta con un documento de
confidencialidad de la informacion BPM Consulting
y sus empleados, debido al manejo de bases de
datos y datos sensibles que se obtienen en medio
de la operacion.

Durante lo corrido de la operacién de linea calma no
se han evidenciado incidencias con afectaciones en
la confidencialidad de la informacién.

Anexo 13 contratos firmados
por cada uno de los
colaboradores

Politica de tratamiento de
datos personales

Politica ética de conflicto de
intereses

14. Garantizar un sistema para la
devolucién de llamadas a celular o

fijio de manera permanente,
teniendo en cuenta las
necesidades del servicio; los

niveles de orientacién (alertas),
atencion

social y seguimiento a casos, que
permita la revisién del buzén de
mensajes de voz y su priorizacion
segun el anexo técnico.

Se cuenta con una plataforma tecnolégica omnicanal
la cual permite realizar devolucion de llamadas a
cualquier operador telefénico fijo o celular.

Ingresa llamada a la plataforma hace revision
interna para validar nimero, después realiza
distribucion de agente, Retorna a plataforma Valida
disponibilidad de agente e ingresa llamada si estos
se encuentran ocupados, activa audio para usuario
para que continue en la linea o presione 2 para
devolver la llamada y si la opciéon del usuario es
devolucion de llamada cuando el detecte que un
agente queda disponible hace la marcacion
automatica al usuario y conecta al agente para que
pueda generar la orientacion.

Anexo 14: diagrama de
configuracién para

devolucién de llamadas

https://bpmconsulting.uco
ntactcloud.com/
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INFORME DE ACTIVIDADES

15. Proporcionar y mantener los
espacios fisicos requeridos para la
ejecucion del contrato, con la
dotacién requerida tanto a nivel
tecnoldgico como operativo, segin
lo descrito en el anexo técnico.

El dia 05 de abril de 2023 se realiz6 una reunién de
entendimiento en la cual se dio a conocer el lugar
donde quedaran ubicados los puestos donde el
equipo trabajara con alternancia para el trabajo en
presencial, junto con las oficinas que seran
destinadas para los espacios Psicoeducativos
presenciales.

Desde el inicio de la operacién 05 de abril todo el
personal cuenta con las herramientas de hardware
y Software requeridos para la ejecucion de las
labores segun la fase inicial.

Para el periodo se reporta el uso de los espacios
para las siguientes fechas:

-El 19 de julio 2023: jornada de la mafiana con
hombres al cuidado

-El 19 de julio 2023 se recibi6 visita de la
Gobernacion de caldas.

El 26 de julio 2023 se usa la sala para capacitar a
los Psicélogos de Hombres al Cuidado con el
sistema de captura de informacion.

El 25 de julio 2023 se us6 la sala con el encuentro
visita Uno a Uno donde participaron linea 106, Linea
Diversa, entro otros.

Durante el mes de julio todos los puestos de trabajo
estuvieron disponibles para la operacién de la linea
Calma.

Anexo 15. Fotos del lugar de
trabajo y oficina.

16. Prestar soporte técnico de los
medios tecnolégicos puestos al
servicio de la operacion de la Linea
(canales telefonicos, plataforma
para video llamadas, y sistema /
software de captura de datos de
llamadas y videollamadas), de
conformidad con lo dispuesto en el
anexo técnico, para garantizar la
prestacion del servicio objeto del
presente contrato, en los horarios
indicados en el anexo técnico
durante todo el plazo de ejecucion
Del contrato,ininterrumpidamente.

Durante el mes de julio se conté con el personal de
soporte técnico las 24 horas del dia los 7 dias de
la semana.

El soporte incluye el servicio técnico brindado por
los distintos proveedores en esquema 7x24, bajo
niveles de escalamiento, y que permiten mantener
operativa la infraestructura tecnolégica que
soporta los distintos canales de atenciéon de la
linea.

De igual manera, se dispone de un grupo de
auxiliares técnicos transversales a las diferentes
operaciones quienes tienen una cobertura de 7x24
y de un auxiliar adicional exclusivo para la linea en
horario diurno, ellos se encargan de garantizar la
operatividad de las estaciones de trabajo a nivel de
hardware y software, asi como de atender las
novedades o incidencias particulares reportadas
por el equipo de agentes y/o de supervisores. Para
este periodo no se presentd novedad en clave de
incidencias y fallas tecnoldgicas.

Asi mismo, BPM en cumplimiento de los protocolos
internos de calidad dispone de certificacion Ethical
Haking y Certificado de cero intrusiones.

En el Anexo 16.
Certificacion de

soporte técnico

-Certificado Ethical
Hacking

-Certificado de cero
intrusiones.
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INFORME DE ACTIVIDADES

17. Disponer en la plataforma de
centro de contacto un esquema de
respaldo en la Nube, garantizando
la

disponibilidad de esta en un
esquema tenant. Se debe contar
con un respaldo de la data y
configuraciones de la plataforma.
Las grabaciones que se realicen
en la plataforma deben estar
almacenadas cumpliendo con
seguridad de la informacion y
respaldos necesarios antes de su
entrega a la Secretaria. La
informacién obtenida en virtud de
la operacion de la Linea
(Grabaciones de
voz, mensajes, etc.), debera ser
entregada de manera mensual a la
entidad en formato digital, de
conformidad con el anexo técnico

Para dar cumplimiento al almacenamiento y
seguridad de la informacion se establecid el
diagrama topolégico de la configuraciéon de la red.
Ver anexo 17

Por otro lado, las grabaciones de las interacciones
se encuentran protegidas bajo un sistema de
Gestion de seguridad de la informacion, el cual tiene
estipulado los requisitos aplicables de la norma
1ISO27001:2013 y también el cumplimiento de los
requisitos propios, legales, reglamentarios, de los
clientes y de las partes interesadas. El sistema esta
documentado con las Politicas de Seguridad de la
informacién, las cuales establecen las directrices y
criterios para el aseguramiento adecuado de
personas, informacion y activos de la organizacion,
con un enfoque basado en riesgos; esta compuesta
por un compendio de 13 capitulos entre los cuales

La informacion se encuentra en Sitio WEB de
Alfresco en donde se aloja elalmacenamiento
seguro de los datos. Confidenciales de la linea
CALMA. Los cuales a la fecha de reporte pesan 7
Megas.

Numeral 8.3 sobre la Politica De Proteccién De
Datos Personales: Todos los miembros de la
Comunidad deben cumplir con la legislacion vigente
en materia de proteccion de datos personales,de
acuerdo con lo dispuesto en la Ley estatutaria 1581
de 2012, el Decreto reglamentario 1377 de 2013 y
todas aquellas normas posteriores que revoquen,
modifiquen, reglamenten o adicionen a las
mencionadas.

En el numeral 8.3.9, especifica eltratamiento de la
informacién a través de un encargado y describe el
Acuerdo de Confidencialidad y Contrato de
Transmision, cuando realice el Tratamiento de la
Informacion a través de un Encargadofirmado por
cada una de las profesionales de la linea. Con unas
condiciones particulares de cumplimiento estricto de
lo estipulado en la Ley Estatutaria 1581 de 2012 y el
Decreto Reglamentario 1377 de 2013.

Anexo 17. Diagramas de
flujo BPM

18. Desarrollar actividades
relacionadas con el Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo SG-SST, para las
personas queconforman el equipo
de la Linea, garantizando las
condiciones y el medio ambiente
de trabajo, asi como la salud en el
trabajo, y el control eficaz de los
peligros y riesgos, que conlleven a
la promocion y el mantenimiento
del bienestar fisico, mental y social
de los colaboradores, dando
cumplimento al Decreto 1072 de
2015 y las normas que lo
modifiquen,

adicionen o sustituyan.

Durante el mes de julio de 2023 no han presentado
incapacidades de los agentes profesionales por
enfermedad general.

No se presentaron novedades ni ausentismos
injustificados ni méas novedades.

De lunes a viernes, se realiza invitacion a una
jornada de pausas activas, esta informacion es
compartida a diario a todas los y las profesionales
por medio de la supervision operativa y de calidad.

Anexo 18.
evidencia _de
activas.

Se adjunta
las pausas

V05 SGC-FR-24
Activas Julio

pausas

Se anexa matriz _detallada
dias a dias pausas activas
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INFORME DE ACTIVIDADES

19. Cumplir los lineamientos de las

autoridades nacionales y
distritales sobre el aislamiento
obligatorio, concretamente las

reglas previstas en el Decreto 457
de 2020 y en el Decreto Distrital
093 de 2020, asi como los
lineamientos de trabajo social
expedidos por el Ministerio de
Salud, asi como las demés normas
complementarias al respecto.

Desde el inicio de la operacion hasta la fecha, se estan
trabajando en alternancia. Con el fin de aportar en el
autocuidado de los profesionales.

BPM Cuenta con un Protocolo de Bioseguridad COVID
19, documentado bajo titulo: PROTOCOLO DE
BIOSEGURIDAD Resolucién 350 de marzo del 2022,
GENERAL PARA TODOS LOS SECTORES
ECONOMICOS,

por el cual se adopta medidas de bioseguridad para
mitigar, evitar la propagacién y realizar el adecuado
manejo de la pandemia del Coronavirus COVID-19,
dentro del marco normativo expedido por las
autoridades.

Anexo 19 Protocolo

Bioseguridad
Covid19

Certificacion
Protocolo
Bioseguridad

20. Participar en los espacios de
reunion de seguimiento
programados por parte de la
Secretaria, conforme lo indicadoen
el anexo técnico, junto con el
equipo de profesionales de
atencién y el supervisor.

El 12 de julio se realizaron las reuniones de seguimiento
del contrato entre BPM y Linea Calma con el fin de

Anexo 20.

Acta sequimiento CPS

validar los respectivos seguimientos de este y los
compromisos adquiridos en cada uno de ellos.

420 2022 12 07 2023

Acta sequimiento CPS

El 26 de julio se realizo las reuniones de seguimiento del
contrato entre BPM y LineaCalma con el fin de validar

420 2022 26_07_2023

los respectivos seguimientos de este y los compromisos
adquiridos en cada uno de ellos.

21. Garantizar que la zona de
descanso tenga el mobiliario
necesario para hacer las pausas
correspondientes  durante la
jornada  diurna, salvo las
excepciones atinentes a servicios
prestados por teletrabajo con
ocasion de las medidas de
aislamiento obligatorio decretadas
por el gobierno.

La operacion esta laborando de manera alterna, bajo
las condiciones exigidas por el area de seguridad y
salud de trabajo (revision y aprobacién del inmobiliario
silla y escritorio).

El equipo profesional que asiste de manera presencial
a realizar su jornada laboral en las instalaciones de
BPM con sitios de descanso ubicado en el 5to. Piso
donde se cuenta con un espacio de cafeteria la cual
esta dotada con sus respectivos hornos de
microondas, maquina purificadora de agua la cual
cuenta con agua caliente y agua temperatura
ambiente, maquina de snacks con dispensador de
bebidas frias y calientes. Adicionalmente se cuenta
con una mesa de ping pong para el esparcimiento
de los trabajadores deBPM

Anexo 15. Fotos del lugar
detrabajo y oficina.

22. En caso de diferencia entre la | A la fecha no se han presentado diferencias entre la | No aplica
propuesta presentada por EL | propuesta presentaday el anexo técnico.

CONTRATISTA y el anexo

técnico, prevalecera el anexo

técnico.

23. Cuando se requieran cambios | La Operacién inicié el 5 de abril de 2023 con fecha de | No aplica
en la distribucién y cantidad del | finalizacién 26 de septiembre del 2023. Sin ninguna

servicio para la  ejecuciéon | novedad hasta el momento.

contractual se acordardn las

modificaciones con la supervision

del contrato. En todo caso siempre

se garantizara la prestacion del

servicio.

24. Cumplir con todas las | A lafecha se evidencia cumplimiento a lascondiciones | No aplica
condiciones sefialadas en el | como est4 relacionado en el Acta de Inicio.

AnexoTécnico.
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