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1. Resumen ejecutivo

Durante el mes de noviembre de 2025 se desarrollaron actividades de acompafiamiento técnico y
operativo enfocadas en la optimizacidn continua de la plataforma Carbyne dentro del SIES-M. Se
brindé soporte directo a la operacidn, se gestionaron casos de soporte activos, se implementaron
correcciones a través de la actualizacién Carbyne APEX v6.50.24, y se fortalecio el equipo de trabajo
con la incorporacion de un nuevo Customer Success Manager (CSM) encargado de robustecer la
gestion operativa y la experiencia de usuario. Asimismo, se verificaron casos de uso notables en la
funcionalidad Bridge, que serdn utilizados para divulgacion estratégica por parte del equipo de
Comunicaciones de la Secretaria, resaltando el impacto positivo de Carbyne en la atencién de
emergencias. Finalmente, se desarrollaron jornadas de capacitacién presenciales y virtuales para
toda la operacion del SIES-M con el fin de socializar la nueva interfaz de usuario, garantizando su
correcta apropiacion y un uso eficiente de las nuevas capacidades técnicas del sistema. Estas
acciones consolidan el compromiso continuo de Carbyne con la mejora operativa, el fortalecimiento
técnico y la construccidon de una plataforma cada vez mds estable, intuitiva y preparada para las

necesidades del sistema 123 de Medellin.

2. Actividades desarrolladas durante este mes:

2.1. Acompaiiamiento operativo
Acompaiamiento a la operacién en general

Durante todo noviembre se mantuvo un acompafiamiento permanente a la operacién del SIES-M,
orientado a garantizar la estabilidad del sistema y atender de manera inmediata los requerimientos

funcionales del personal operativo.

Las actividades ejecutadas incluyeron:
e Resolucién de dudas de funcionamiento vinculadas a médulos operativos de Carbyne.
e Verificacidon técnica y operativa de casos reportados a Mesa de Ayuda.

e Validacidon de comportamientos anémalos asociados al flujo de llamadas, mdédulo Bridge y

consulta de casos.
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e Monitoreo del desempefio de la nueva interfaz instalada el mes anterior, evaluando su

impacto en los tiempos de respuesta operativa.

Este acompafiamiento permitié mantener la continuidad operativa del sistema y mitigar incidentes

antes de que afectaran el rendimiento de la plataforma.

llustracion 1. Acompafiamiento a la operacion resolucion de dudas.

2.2. Acompainamiento técnico

Instalacion de la version APEX 6.50.24 (Del 10 al 14 de noviembre)
Se realizé la instalacion y despliegue controlado de la nueva version APEX v6.50.24, la cual introduce
mejoras significativas y correcciones solicitadas por el SIES-M para optimizar la experiencia de

usuario y la estabilidad de la plataforma. Entre las mejoras mas relevantes se encuentran:
e Correccidon de errores en la visualizacidn de casos y su actualizacién en tiempo real.

e Mejoras de estabilidad en la interaccién entre mddulos secundarios (mapa, eventos y

panel de informacidn).
e Ajustes técnicos para reducir congelamientos de interfaz bajo alta demanda operativa.
e Mejoras internas de seguridad y trazabilidad de eventos del usuario.

La actualizacién se completd sin incidentes y se verificé su funcionalidad mediante pruebas
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operativas con usuarios reales en horas de baja carga.

Ingreso de nuevo Customer Success Manager (CSM) - 18 de noviembre
Como parte del fortalecimiento del equipo técnico y operativo de Carbyne, ingresé un nuevo

Customer Success Manager para Medellin y Antioquia, cuyo rol se centra en:
e Apoyo directo a la operacién en campo y en sesiones virtuales.
e Monitoreo de incidentes y comportamientos técnicos reportados.
e Coordinaciéon con los ingenieros de soporte y desarrollo de Carbyne.
e Seguimiento de compromisos con el SIES-M y priorizacién de requerimientos criticos.

Este ingreso contribuye significativamente al fortalecimiento del soporte y a la capacidad de

respuesta a las necesidades del cliente.

llustracion 2. Induccion al nuevo CSM sobre operatividad del NUSE.

Verificacion de casos de uso notable para el area de comunicaciones (20 de noviembre)

Se realizaron sesiones de evaluacién técnica y operativa sobre casos relevantes atendidos mediante

el mddulo Bridge, identificando eventos que destacan la utilidad y eficiencia de la herramienta en:

e Coordinacidn inter-agencias.
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e Gestidon simultdnea en escenarios de incidentes complejos.
e Comunicacion directa entre operadores de diferentes entidades.

Estos casos fueron compilados y verificados para ser entregados al area de Comunicaciones de la
Secretaria, con el propdsito de construir piezas comunicacionales que resalten el impacto positivo

de Carbyne en el 123 de Medellin.

et

llustracion 3. Reunion con el equipo de comunicaciones para verificar casos de uso.

Capacitacion general del personal del SIES-M en la nueva interfaz (07 al 28 de noviembre)

Durante la Ultima semana del mes se llevé a cabo un proceso integral de capacitacion para asegurar

la correcta adopcién de la nueva interfaz de usuario. La estrategia se dividié de la siguiente manera:
Sesiones presenciales — Area de Recepcion
e Explicacidn detallada de la nueva distribucidn de médulos.

e Capacitacidn en funciones criticas: respuesta de llamadas, transferencia, uso del mapa,

envio de datos y flujo Bridge.
e Resolucidn de inquietudes técnicas puntuales.

Sesiones virtuales — Agencias restantes
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e Capacitacidn sincronica con demostracion practica.
e Repaso de mejoras funcionales y correcciones aplicadas con la versidn 6.50.24.
e Revisidon de incidentes comunes y buenas practicas operativas.

Estas capacitaciones permitieron una transicion eficiente a la nueva interfaz, minimizando errores

de operacidn y maximizando la adopcidn de las mejoras introducidas.

llustracion 4. Capacitacion presencial, personal del NUSE.

Carbyne reafirma su compromiso con el SIES-M y con la Secretaria de Seguridad, manteniendo una
visién de evolucion continua, orientacidn operativa y rigor técnico para mejorar la experiencia de

los operadores y el rendimiento de la plataforma en la atencién de emergencias.
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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 noviembre

del afio 2025:

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

Sesiones con Sesiones Sesiones

ACATER SRS {62 ubicacion convideo con chat
1. Recepcion 147.506 68.325 195 27
2. Salud 19.362 6.737 505 652
3. Social 12.058 2.729 12 489
4, LMA 5.789 1.093 3 208
5. Mujer 13.450 869 9 456
6. Ambiental 1.147 580 1 41
7. DAGRD 2.014 777 62 60
8. PONAL 6.325 1.994 25 177

207.651 83.104

En comparacién con octubre, durante noviembre de 2025 se evidencia un incremento general en la
demanda gestionada por la plataforma Carbyne, pasando de 206.343 a 207.651 sesiones totales, lo
que refleja un crecimiento operativo del 0,6%. Las solicitudes con ubicaciéon activa también
aumentaron ligeramente de 81.010 a 83.104 (+2,5%), lo que confirma la alta adopcion de las
capacidades de localizacién avanzada de Carbyne. En cuanto a videollamadas, se presenta una
disminucién de 884 a 812 (-8,1%), mientras que los chats se mantienen estables, pasando de 2.144
a 2.110 (-1,6%). A nivel de agencias, Recepcién, Social y Mujer muestran crecimientos importantes
en sesiones totales, mientras que Salud y Ambiental mantienen comportamientos similares al mes
anterior. En conjunto, los KPI reflejan estabilidad operativa con un uso consistente de las
funcionalidades criticas de Carbyne para la atencidon de emergencias.

Durante el mes de noviembre de 2025 se evidencid una reduccién significativa en el volumen de
llamadas ingresadas a la linea, mostrando una tendencia descendente respecto a los primeros dias
del mes y en comparacion con periodos previos. Gracias a esta optimizacion, se logré mantener un

porcentaje promedio de filtrado del 57,21%, lo que reafirma el impacto positivo del uso de Carbyne
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en la contencién y canalizacién adecuada de las comunicaciones entrantes.
Casos diarios: Por Agencias.
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llustracion 5. Grdfica de casos diarios atendidos con el sistema Carbyne en SIES-M — noviembre 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 — noviembre de
2025.

Casos diarios - Agencia de recepcidn.
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llustracion 7. Grdfica de casos diarios atendidos por el sistema Carbyne en la agencia de recepcion —noviembre de 2025.
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llustracion 8. Comparativo por agencias desde septiembre del 2024 hasta noviembre del 2025.
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llustracion 9. Comparativa drea de recepcion desde septiembre del 2024 hasta noviembre 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 noviembre del 2025:

Events History Take Mop

Pravious Month =0 © America/Bogota 5K+ Events

llustracion 10. Ubicacion geogrdfica de la procedencia de los casos atendidos por el sistema Carbyne — noviembre del
2025.

Events History rch e
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llustracion 11. Mapa de calor de la procedencia de los casos atendidos por el sistema Carbyne — noviembre del 2025.
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3.3. Casos de uso notable
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Los siguientes fueron algunos de los casos de uso notable que se atendieron durante el mes de

noviembre del 2025:

Tabla 2. Casos de uso notable — noviembre 2025.

# Datos Situacion Resolucion
D: 3220493 . Se comunica persc.)nal de APH ) .
informando que requieren apoyo del Se completa la asesoria y el equipo de
Fecha: 02/11/2025 . ) . L
Hora: 10:29:42 CRUE para orientar el manejo de una APH continda con la atencion
1 PO mujer que presenta una luxacion de correspondiente, siguiendo ademas las
Agencia: SALUDO3 . L - .
Situacion: rodilla. Solicitan indicaciones técnicas recomendaciones entregadas por el
N para proceder de forma segura mientras CRUE.
Emergencia médica. I . ;.
estabilizan la extremidad en el sitio.
ID: 3359760
Fecha: 09/11/2025 . El equipo de bomberos fue enviado al
/11/ Ciudadano reporta la rotura de una quip u Vi L
Hora: 05:35:11 R punto de la ruptura para la gestién y
. tuberia principal (tubo madre) de agua, - . .
2 Agencia: solicita acompafamiento de bomberos contencién del incidente. Se brindan
BOMBEROSO01 ara squciF::mar ol inconveniente recomendaciones mientras llegan al
Situacion: Dafio P ’ lugar del incidente por medio de Carbyne.
En espacio publico
ID: 3439579
Fecha: 12/11/2025 Se comunica ur? C|udad.a’no informando El CRUE confirma la necesidad de traslado
3 Hora: 21:52:23 que un masculino sufrié una aparente asistencial v gestiona el envio de una
Agencia: SALUDO3 fractura en el pie mientras jugaba futbol, Yg -
. ., - . ambulancia al lugar del incidente.
Situacion: indicando que presenta dolor intenso.
Emergencia médica.
ID: 3469068 Patrullera reporta un camion que, al
Fecha: 14/11/2025 intentar subir una pendiente, queda con Se confirma el despacho de bomberos y se
Hora: 16:51:05 las llantas delanteras levantadas, . .
. . . brindan recomendaciones a la patrullera
4 Agencia: generando riesgo de volcamiento. ara mantener la seeuridad del 4rea
BOMBEROSO1 Solicitan verificacion de la situacion y P . . &
. S o S . mientras arriba el apoyo.
Situacién: Riesgo de | coordinacion de apoyo para evitar que el
rodamiento. vehiculo se desestabilice.
P | APH solici | CRUE
ID: 3553559 err:)in?tges reali;:nlzrirzzz\é%cllz Enu
Fecha: 18/11/2025 : | El CRUE confirma que no hay riesgo vital y
paciente. Informan que, segln su . S . .
Hora: 13:02:04 S , comunica a APH que revisard el destino mds
5 . valoracién inicial, podria tratarse de un .
Agencia: SALUDO3 S i adecuado para continuar con el traslado del
. L. caso psiquidtrico o toxicoldgico y X
Situacién: . . L. . paciente.
g requieren orientacién para continuar la
Emergencia médica. )
atencion en ruta.
ID: 3707640 Se comunica una ciudadana |_nformando . _
Fecha: 26/11/2025 que su padre no puede respirar y lleva Se informa a la ciudadana que el personal de
Horé' 07:42:26 aproximadamente cinco minutos sin atencidn ya fue solicitado y se dirige al lugar
6 o reaccionar. Indica que recientemente para atender la emergencia. Se brindan
Agencia: SALUDO4 ., . . .
Situacion: salié del hospital y cuenta con recomendaciones por medio de Carbyne
N antecedente de cirugia de corazén mientras llega la ambulancia.
Emergencia médica. .
abierto.
Ciudad i t o . L
ID: 3726603 u:euu:é?kr)]:))lSczch:;;:auEag:r;?g:r z; Se verifica la informacidn reportada y se
Fecha: 27/11/2025 9 , y . yHay coordina el envio del equipo de emergencia
7 algunos vehiculos particulares atrapados. - . .
Hora: 07:43:14 L . al sitio. Se dan recomendaciones mientras el
. Solicitan acompafiamiento de bomberos . .
Agencia: DAGRDO1 , equipo de bomberos llega al sitio.
para poder sacar los vehiculos.
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Resolucion

Situacion: Arbol cae
sobre vehiculos
ID: 3769253 Un ciudadano se comunico solicitando
Fecha: 29/11/2025 L Se le solicito al ciudadano permanecer
una ambulancia e informando que su , . )
Hora: 10:50:23 ) i atento a su teléfono, informandole que las
. padre se sentia muy mal, se le habia . . .,
8 Agencia: . ., autoridades de emergencia se comunicarian
. subido la presidn y su cuerpo se estaba . ) .
Recepcionl4 . directamente con él. Se brindan algunas
. ., encalambrando. Se dirige a centro .
Situacién: . . e recomendaciones.
. - asistencial, pero hay mucho tréfico.
Emergencia médica.
ID: 3789019 Ciudadana reporta que su madre
Fecha: 30/11/2025 porta q ' o
Hora: 03:46:53 presuntamente en estado de Se solicitd a la ciudadana permanecer atenta
9 A-em.:ia'. embriaguez, la agredié con un objeto a su teléfono para recibir la comunicacion de
Reci cion'22 cortopunzante. Solicita acompafiamiento las autoridades que atenderan la
. -, P ., de policia lo antes posible, ya que teme emergencia.
Situacion: Agresion . .
e por su integridad.
domeéstica.
ID: 3795704 . , . . Se orienta a la familia sobre los cuidados
Ciudadania se comunica solicitando . . . .
Fecha: 30/11/2025 . . . . , inmediatos y se sugiere el traslado del joven
asistencia debido a que su hijo se cortd la [ .
Hora: 11:24:37 a un centro de salud. Ademas, se gestiona el
10 . mano a la altura de las venas tras un .. . i
Agencia: SALUDO5S . I . . acompafiamiento de la policia para facilitar
. - conflicto familiar. Indican que el joven se . .
Situacién: Intento de su desplazamiento debido a su
. . encuentra alterado y presenta sangrado. . .
suicidio / Seguridad. comportamiento agresivo.

3.4. Comentarios de la operacion

Operadora Linea 123 Social.

“La herramienta Carbyne ha sido de gran apoyo para mejorar la atencion en emergencias. Sus

funciones de ubicacion, transcripcion y envio de imdgenes o video han facilitado mucho la

comunicacion con los usuarios. Ademds, la conexion tripartita ha resultado muy util para coordinar

mejor los casos. En general, Carbyne se ha convertido en una herramienta innovadora que nos ha

permitido trabajar con mds alcance y claridad, y sequimos fortaleciéndola con el apoyo del equipo.”
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4. Asuntos técnicos:
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Durante el mes de noviembre de 2025, se presentaron algunos asuntos técnicos que no

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

Tabla 3. Asuntos técnicos — noviembre 2025

Fecha Situacion Solucion Estado actual
07/11/2025 Reporte de direcciones Se identifica inconsistencia entre la direccién En seguimiento
diferentes entre la registrada por Carbyne y la de ICAD. Se informa el caso
ubicacion y el mapa. y se mantiene monitoreo.
13/11/2025 No ingresan llamadas Se ejecuta un hotfix inmediato por parte del equipo de Resuelto
al centro de soporte Carbyne. Se deja en monitoreo para evitar
emergencia. recurrencia.
20/11/2025 El aplicativo de Caso en investigacion; se determina que el Resuelto
Carbyne no abre inconveniente se soluciona con la actualizacién a la
correctamente en versién 6.50.34.
algunos equipos.
21/11/2025 No registra la Se corrige el comportamiento con la versidn 6.50.24 Resuelto
transcripcion de la de Carbyne.
llamada.
25/11/2025 Mezcla de El problema es corregido mediante la actualizacion de Resuelto
transcripciones entre Carbyne a la versién 6.50.24.
varias llamadas en Call
Review.
26/11/2025 No se escuchan los El inconveniente se encuentra en proceso de En
audios de las llamadas. | verificacion por parte del equipo de soporte Carbyne. investigacion
29/11/2025 No se escucha el Pendiente de informacidn técnica adicional para En
protocolo de inicio de validar el comportamiento en Carbyne. investigacion
llamada al iniciar la
grabacion.
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5. Planeacion préximo 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 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 Colombia S.A.S.
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