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1. Resumen ejecutivo

Durante el mes de septiembre de 2025 se llevaron a cabo actividades de gran relevancia técnica 'y
operativa enfocadas en fortalecer la integracién y evolucién del sistema Carbyne dentro del SIES-M.
La incorporacién de un nuevo lider de Customer Success Management (CSM) para Antioquia marca
un avance clave en la gestidon de la operacidn regional, aportando una visidon estratégica y un
acompanamiento mds cercano a las agencias. Se desarrollaron reuniones con los coordinadores
operativos y lideres técnicos del SIES-M para revisar requerimientos de mejora, priorizar desarrollos
e identificar los ajustes necesarios para adaptar la herramienta Carbyne a las necesidades locales.
También se ejecutd una ventana técnica de mantenimiento controlado sobre la integracion con
ICAD, garantizando la estabilidad del enlace y la correcta transmisién de datos. Finalmente, se
recibié la visita del personal de la Policia Metropolitana de Bogotd, quienes realizaron una jornada
de observacién y acompafiamiento técnico para conocer el funcionamiento de la herramienta
Bridge de Carbyne en el 123 de Medellin, destacando las capacidades operativas y la
interoperabilidad lograda por el sistema. Estas acciones consolidan el compromiso de Carbyne con
la innovacién tecnoldgica, la estabilidad operativa y la cooperacién interinstitucional para el

fortalecimiento continuo del sistema de atencién de emergencias del Distrito de Medellin.

2. Actividades desarrolladas durante este mes:
2.1. Acompaiiamiento operativo

Reunidn con coordinadores de 123 Social, Recepcion y Coordinadora de Agencias (12 de

septiembre)

Se desarrollé una mesa de trabajo con los responsables de las dreas operativas del SIES-M, en la cual
se abordaron temas criticos para la optimizacion del flujo de llamadas dentro de la plataforma. Entre

los requerimientos planteados se destacaron:
e Implementar transferencias de llamadas directas entre agencias.
e Crear permisos especificos por agencia que limiten la visualizacion a sus propios casos.

e Mejorar la trazabilidad para identificar lamadas transferidas, diferenciando las efectivas de
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las no efectivas.

Como compromiso, se acordd elaborar un informe técnico de tiempos estimados de desarrollo, que
sera evaluado por el equipo de ingenieria de Carbyne para definir el plan de ejecucion de estas

mejoras.
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llustracion 2. Encuentro con los coordinadores de 123 social y recepcion.

Visita y acompafiamiento del personal de la Policia de Bogota (16 de septiembre)

El 16 de septiembre se recibid la visita de una delegacion de la Policia Metropolitana de Bogot3,
interesada en conocer el modelo operativo y las capacidades técnicas de la plataforma Bridge de
Carbyne implementada en el 123 de Medellin. Durante la jornada, se expuso el flujo integral de
atencion de emergencias, las funcionalidades de geolocalizacidn, transmisién de video en tiempo
real, gestion de casos y coordinacién interagencial. El personal visitante realizé observaciones sobre
el modelo de interoperabilidad con ICAD y destacd la estabilidad del sistema, la claridad de los
procedimientos operativos y la sinergia entre Carbyne y el SIES-M. Esta visita fortalecid el

intercambio de experiencias entre regiones y posiciond al SIES-M de Medellin como referente
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nacional en transformacidn digital para la atencion de emergencias.
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llustracion 3. Socializacion del uso de la herramienta Bridge de carbyne en la recepcion a personal de policia de Bogotd.

Reunion con lideres de las areas técnicas del SIES-M (17 de septiembre)

Se llevd a cabo una reunidn técnica con los lideres de las diferentes areas del SIES-M, con el
propdsito de revisar el documento técnico de 10 puntos criticos presentado en el informe anterior.
En este encuentro se analizaron los requerimientos de desarrollo y su viabilidad técnica, priorizando
aquellos con mayor impacto en la eficiencia operativa del sistema. Se acordd avanzar en un enfoque
modular de implementacion que permita adaptaciones progresivas y sostenibles a la operacién de

Medellin.
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llustracion 4. Reunion de sequimiento para protocolo de desarrollo de la herramienta en el SIES-M.

2.2. Acompaiiamiento técnico

Cambio de puerto de enlace de integracion con ICAD (22 de septiembre)
Durante la jornada del 22 de septiembre se realizé una ventana de mantenimiento controlada

para modificar el puerto de enlace entre la plataforma Carbyne y el sistema ICAD.
e Cambio aplicado: del puerto 24772 al 24773.
e Duracion: 08:00 a.m. — 04:00 p.m.

e Objetivo: validar la estabilidad del enlace y monitorear en tiempo real el trafico de

comunicacion entre sistemas.

e Resultado: la prueba se ejecutd exitosamente sin generar incidentes operativos.

Posteriormente, el puerto fue revertido a su configuracién original (24772).

El analisis preliminar de las trazas de red confirmé una correcta comunicacion bidireccional y una
mejora temporal en la latencia. Estos datos seran consolidados en un informe técnico de

monitoreo para la planeacién de futuras optimizaciones en la infraestructura de integracion.
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3. Estadistica de uso del sistema:
3.1. Casos atendidos con el sistema

A continuacidn, se anexa tabla con el total de los casos atendidos con el sistema Carbyne Bridge en
el SIES-M por cada una de las agencias, en el periodo comprendido del 01 hasta el 30 de septiembre

del afio 2025:

Tabla 1. Total casos atendidos por agencias — septiembre 2025.

Sesiones con Sesiones Sesiones

Agencia LU ubicacion convideo con chat
1. Recepcion 152.068 67.316 186 219
2. Salud 18.889 6.506 522 675
3. Social 11.041 2.635 3 522
4, LMA 5.076 718 4 201
5. Mujer 13.962 880 7 530
6. Ambiental 1.115 623 8 37
7. DAGRD 1.973 743 46 49
8. PONAL 3.838 1.313 14 99

207.962

Durante el mes de septiembre de 2025 se evidencié una tendencia positiva en la atencién de casos
frente al mes de agosto, con un crecimiento de 428 sesiones totales y un aumento significativo en
el uso de la georreferenciacién, pasando de 78.558 a 80.734 registros (+2,7%). El indicador mas
destacado corresponde al canal de chat, que crecié un 58% al pasar de 1.476 a 2.332 interacciones,
consoliddndose como un medio cada vez mas utilizado por la ciudadania. Agencias como Salud,
Mujer y Social presentaron un fuerte incremento en este canal, lo que refleja una mayor
digitalizacion y accesibilidad en los servicios. Aunque en la recepcidn se redujo la atencion por video,
se compensd con un incremento considerable en el uso del chat (de 43 a 219 casos), optimizando
la eficiencia del recurso. En conjunto, septiembre se caracteriza por la estabilidad en la demanda de
atencién, acompafiada de una mejora en la calidad y diversificacidn de los canales, lo que fortalece

la experiencia del usuario y la capacidad de respuesta institucional.

Si bien el total de sesiones pasé de 261.969 en julio a 207.534 en agosto (-20,8%), y las ubicaciones

captadas se redujeron en un 30,3%, el uso de video se mantuvo estable (835 vs. 834) y el canal de

Carbyne SIES-M Carmed-Mensual-013
Reporte Mensual N°13 — septiembre 2025 Pagina 7



BSW ¥ COLOMBIA *s CARBYNE

chat mostré un mejor aprovechamiento en agencias criticas como Salud (246 - 400) y Mujer (305
- 394), reforzando la capacidad de respuesta en poblaciones sensibles. De este modo, la reduccion
global de casos no refleja una disminucion en la atencidn, sino una optimizacion derivada del IVR,
gue permitié descongestionar la recepcidn y redistribuir la demanda hacia canales y agencias donde

la interaccién resulta mas efectiva y especializada.

Durante el periodo comprendido entre el 1 y el 30 de septiembre de 2025, la implementacién del
IVR permitid filtrar de manera significativa las llamadas recibidas, alcanzando un porcentaje

promedio del 57,83% de efectividad en la contencidn.
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llustracion 5. Grdfica de casos diarios atendidos con el sistema Carbyne en SIES-M — septiembre de 2025.

Casos diarios - Agencias de despacho.
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llustracion 6. Grdfica de casos diarios atendidos con Carbyne por las agencias de despacho del SIES-M — septiembre de
2025.
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Casos diarios - Agencia de recepcion.
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llustracion 7. Grdfica de casos diarios atendidos por el sistema Carbyne en la agencia de recepcion — septiembre de 2025.
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llustracion 8. Comparativo por agencias desde septiembre del 2024 hasta septiembre del 2025.
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llustracion 9. Comparativa drea de recepcion desde septiembre del 2024 hasta septiembre del 2025.
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3.2. Mapa de casos

Las siguientes imagenes, extraidas del sistema, muestran la ubicacién geografica de los casos

atendidos durante el mes de septiembre del 2025:

Events History . [

Previous Month =9 ® America/Bogota 5K+ Events

Keytoont horicizs Map dets G2935 Terma Repes 3 mep e

llustracion 10. Ubicacion geogrdfica de la procedencia de los casos atendidos por el sistema Carbyne — septiembre del

2025.
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llustracion 11. Mapa de calor de la procedencia de los casos atendidos por el sistema Carbyne — septiembre del 2025.
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3.3. Casos de uso notable

e CARBYNE

Los siguientes fueron algunos de los casos de uso notable que se atendieron durante el mes de

septiembre del 2025:

ID: 2140990
Fecha: 06/09/2025
Hora: 13:36:13

1 Agencia:
Recepcion04
Situacion: Accidente
de transito.

Tabla 2. Casos de uso notable — septiembre 2025.

Situacion

Se comunica ciudadano desde el
municipio de Bello indicando que un
vehiculo se quedd sin frenos y enviste a
una ciudadana que pasaba por ahi. Es
necesaria una ambulancia urgente ya que
la femenina no responde.

‘ Resolucién

Por medio de video de Carbyne, es posible
entender el estado critico de la situacidon y se
informa de inmediato al personal
correspondiente para atender el incidente.

ID: 2156031
Fecha: 07/09/2025
Hora: 05:40:00

Reportan femenina que al parecer esta
teniendo un ataque convulsivo. Indican
que se encontraban en una reunién

Se despacha ambulancia para atencién ya que

Fecha: 12/09/2025
Hora: 20:42:27
4 Agencia:
Recepcion07
Situacién: Accidente
de transito.

Se contactan con la linea de emergencia
para reportar un siniestro vial en donde
al parecer hay una femenina sin signos
vitales tendida en la carretera. Indican
que no tienen nada que ver en el choque.
Solicitan asistencia de movilidad.

2 Agencia: SALUDOS familiar y qL’Je de repe'nte dicha fe’menina por medio de video de Carbyng es p.czsible
. ., . se cayo de unasillay empezé a entender la gravedad de la situacion.
Situacion: Emergencia . .. .
- convulsionar. Solicitan una ambulancia
médica.
urgente.
ID: 2161401
Fecha: 07/09/2025 Reporta incidente de una femenina que . . .
105/ P inct u ina qu Gracias al video proporcionado por Carbyne,
Hora: 12:30:53 cae por las escaleras y se alcanza a . .
. . se verifica la gravedad de las heridas y no es
3 Agencia: golpear la cabeza, esta persona tiene .
- . necesario el despacho de un recurso. Se
SUPSALUDO1 algunos antecedentes médicos. Solicitan . .
. . . brindan recomendaciones.
Situacion: una ambulancia.
Emergencia médica.
ID: 2257954

Ya se encuentra personal de transito en el
lugar. Se toma nota del incidente y se brindan
recomendaciones a los reportantes.

ID: 2277002
Fecha: 13/09/2025
Hora: 20:14:30

5 Agencia:
Recepcion08
Situacidn: Sujeto
sospechoso de robo.

Ciudadano llama a la linea de
emergencias para reportar un sujeto
gue estd hurtando los celulares de las

personas que pasan por el sitio, al
parecer con un machete. Solicita
acompafamiento de la policia.

Se reporta el caso con la autoridad
competente para que acompaiien al
ciudadano y puedan identificar al atracador.

ID: 2273282
Fecha: 13/09/2025
Hora: 16:34:12
Agencia: DAGRDO1
Situacion: Desplome
de arbol.

Se comunican a la linea de emergencia
para reportar un arbol que cae sobre uno
de los bloques de la unidad residencial.
Solicitan acompanamiento de bomberos
ya que es un arbol muy grande.

Por medio del video proporcionado por carbyne,
es posible evidenciar el incidente y resulta ser
positivo para envio de unidades de bomberos.

ID: 2296461
Fecha: 14/09/2025
7 Hora: 13:58:34
Agencia: SALUDO3

Situacién: Robo.

Reportan a la linea de emergencias
que dos personas extranjeras fueron
al parecer escopolaminadas dentro
de su apartamento. Uno de ellos se
encuentra inconsciente. Solicitan
asistencia médica.

Se despacha ambulancia al lugar y adicional se
solicita la presencia de la policia ya que robaron
todas sus pertenencias.

Carbyne SIES-M
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e CARBYNE

‘ Resolucién

ID: 2295870 Reportan a la linea de emergencias
Fecha: 14/09/2025 . P , g Gracias al video proporcionado por carbyne,
ciudadano que se esta cortando los . . . .
Hora: 13:26:07 . . es posible realizar un primer vistazo al
8 . antebrazos y las piernas. Solicitan . . L.
Agencia: SALUDO3 . . - . incidente y se asigna personal para atencién
. . asistencia médica ya que tiene NN
Situacién: Intento de psicoldgica.
- abundante sangrado.
suicidio.
La persona que reporta en accidente no esta
ID: 2314876 ir?volucra(;qa en I(F))s hechos, pero recibe la
Fecha: 15/09/2025 Femenina se comunica a la linea de ' P .
. L llamada del operador de bomberos y autoriza
Hora: 11:50:30 emergencias para reportar la colision . . . .
. los permisos para compartir su video en vivo y
9 Agencia: de una volqueta cargada contra los ] . .
L desde la agencia DAGRD se pueda visualizar lo
BOMBEROSO1 muros de su vivienda, tras quedarse . )
. L, . ocurrido en el lugar de los hechos a través la
Situacién: Volqueta sin frenos. )
sin frenos plataforma Apex Carbyne. al lugar se realiza
despacho de unidad de bomberos.
ID: 2440573 Se comunican a la linea de emergencias . S
. . Se brinda acompafiamiento en todo momento
Fecha: 21/09/2025 para reportar ciudadano que se queja de . . .
) gracias al video proporcionado por Carbyne. Como
Hora: 20:39:43 un fuerte dolor de espalda posterior a . .
10 . . . , en el momento se presenta una consistencia, se
Agencia: SALUDO3 una caida mientras hacia deporte. . . .
. ., . .. .. traslada el paciente por sus propios medios a
Situacién: Emergencia Solicitan acompafiamiento de una . . . X
. . unidad hospitalaria mas cercana.
médica. ambulancia.

3.4. Comentarios de la operacién

Operadora de la linea 123 social

“El sistema Carbyne ha demostrado ser una herramienta efectiva para la gestion de llamadas,

destacando por su funcion de georreferenciacion activa que agiliza la localizacion en situaciones sin

una direccion de referencia clara. Al ser una plataforma integrada, también se observa una

reduccion significativa de errores humanos, y su capacidad de transcripcion automdtica mejora la

comunicacion al facilitar la comprension con usuarios que experimentan problemas de sefial.”

4. Asuntos técnicos:

Durante el mes de septiembre de 2025, se presentaron algunos asuntos técnicos que no

representaron indisponibilidad del servicio. A continuacion, se relaciona lo ocurrido.

Tabla 1. Asuntos técnicos — septiembre 2025

. . . .. Estado
Fecha Situacion Solucion
actual
3/09/2025 No carga'?l servicio de | equipo de soporte valida ,EI caso y se abre investigacion para En investigacion
transcripcién de llamada reconocer la posible causa raiz del evento, dado que no es general.
07/09/205 Llamada retenida El eqlflpo de soporte revisay elimina la llamada que habia quedado Solucionado
retenida en cola.
Se establece una sesidn extraordinaria con el equipo de soporte
08/09/2025 | Ingreso de llamadassinID | Carbyne y se realiza el restablecimiento del servicio, el equipo de Solucionado
soporte investiga y detalla informe de causa raiz de lo ocurrido.
El equipo de soporte Carbyne, en comun acuerdo con el cliente,
Llamadas caidas luego de deshabilita el IVR para restablecer la normalidad en el ingreso de .
202
09/09/2025 IVR llamadas y fue activado nuevamente el dia 10/09 monitoreando su Solucionado
comportamiento y confirmando operatividad
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. iy .. Estado
Fecha Situacion Solucién
actual
Se establece una sesion virtual con el equipo de soporte Carbyne y
Llamadas sin ID se realizan pruebas para alimentar la busqueda de la causa raiz al .
11/09/2025 L ¥ P P q L i Solucionado
transcripcion error presentado, logrando restablecer el servicio en un periodo
corto de tiempo
Se recibe apoyo inmediato del equipo de soporte Carbyne y se
No salen llamadas desde el | identifica novedad en uno de los proveedores para el servicio de .
15/09/2025 . . P ; P Solucionado
CRUE llamadas, se realizan las correcciones necesarias y se restablece el
servicio

5. Planeacion proximo mes:
Dando continuidad al desarrollo del proyecto, para el siguiente mes estan programadas las

siguientes actividades:

e El equipo de BSW-Carbyne ofrecera soporte continuo al personal de las agencias SIES-M.

Esto busca optimizar la gestidn de incidentes a través del uso eficiente de la plataforma.

e Se realizar una actualizaciéon de bridge hacia una nueva interfaz que serd mucho mas

amigable para el usuario y a su vez traera multiples mejoras.

e Comenzaremos con el proceso de capacitacion del personal teniendo en cuenta los
requerimiento o necesidades de cada agencia para garantizar un correcto uso de la
plataforma hacia el futuro con el fin de como siempre lo hemos hecho mejorar en Ila

atencion y gestion de incidentes de emergencia.

e Llevaremos a cabo un seguimiento sistematico del desempefio de la plataforma en el
entorno SIES-M. Esto incluird la identificacidn de casos de uso clave y analisis estadisticos

para evaluar su eficiencia.

6. Firmas:

Confirmamos los contenidos de este informe:

Inovisec
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