ANEXO TECNICO
CANAL TELEFONICO LINEA 195
1. Identificacion de la necesidad

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C en el marco de sus principales
funciones apoya el seguimiento y cumplimiento de las metas del Plan Distrital de Desarrollo
y para materializar los proyectos estratégicos de la ciudad, incorpora la modernizacion
institucional y robustece la red multicanal de servicio a la ciudadania.

En este sentido, la Secretaria General, a través de la Subsecretaria de Servicio a la
ciudadania, lidera la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania con el fin de garantizar el
acceso a la oferta institucional y el mejoramiento en la prestacion de servicios.

En cumplimiento de las funciones asignadas, la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania —
Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania tiene como propésito establecer
lineamientos, estrategias y herramientas orientadas al mejoramiento continuo del servicio a
la ciudadania, asi como a su prestacion eficaz y eficiente en el Distrito Capital. Su objetivo es
garantizar una atencion confiable, agil, digna y de calidad a la ciudadania, a través de la Red
CADE, la cual integra diversos canales de atencién asi:

e Canal Presencial: SuperCADE, CADE y SuperCADE Movil.

e Canal Virtual: Correo electronico, Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas-Bogota te Escucha, SuperCADE Virtual, Redes Sociales, Chat, ChatBot
y Video Llamada de la Red CADE.

e Canal Telefénico: Linea 195 Bogota.

Frente al canal telefonico, a través de la Circular No. 005 del 28 de enero de 2002 se dio
origen a la Linea 195 como “Unico numero que la ciudadania identifique como canal para
obtener informacién sobre las entidades distritales y sus servicios”y la Circular No. 07 del 23
de diciembre de 2002, por la cual el Alcalde Mayor insté a las entidades Distritales para “incluir
la Linea 195 como el canal telefonico a través del cual los ciudadanos y ciudadanas podran
consultar detalladamente todo tipo de informacion”.

En cumplimiento de su objetivo, este medio de contacto ha venido operando de manera
ininterrumpida bajo un modelo de centro de contacto convencional con atencién a la
ciudadania mediante interaccién con agentes multicanal.

La Linea 195 Bogota ofrece a los ciudadanos la posibilidad de acceder a toda la informacion
sobre la administracién distrital (mas de 65 entidades), via telefénica (local y maévil), correo
electrénico, mensajes de texto, correos electronicos, chat, video y llamadas para la atencion
de la comunidad oyente y con discapacidad auditiva, como medio para la inclusion social.

Hasta la vigencia 2025, la operacion de la Linea 195 se ha desarrollado bajo un modelo
convencional de BPO como centro de contacto a la ciudadania que puede resumirse en el
siguiente esquema:



Esquema de operacion actual
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Fuente: Elaboracion propia

La Secretaria General maneja 5 skills que son Inbound, Bogota Te Escucha, Denuncias por
posibles actos de corrupcion, Videollamada y Chatico (Paso a asesor). La atencién, para
todos estos skills se hace con un grupo de 73 agentes.

Asi mismo, a través del IVR de la linea 195 ingresan llamadas para Transmilenio, Secretaria
Distrital del Habitat, Secretaria Distrital de Planeacién, Secretaria de Educacion y la Agencia
Atenea. Estas entidades, sin embargo, tienen su propio equipo y esquema de atencion, los
cuales son contratados de forma independiente. En términos de transferencia de llamadas,
se tiene integracion con la Linea Purpura de la Secretaria de la Mujer.

En cuanto al flujo de atencién, para el caso de Inbound que es el mas representativo, se tiene
lo siguiente:



Flujo de Atencion Actual - Linea 195
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Fuente: Elaboracion propia

Este modelo de atencion ha venido operando de forma similar durante los ultimos afios, pero
presenta una serie de limitaciones, dentro de las cuales se pueden citar las siguientes:

- Depende sustancialmente del conocimiento, capacidad de busqueda de informacion
y habilidades para la atencion por parte de agentes humanos.

- No hace aprovechamiento de tecnologias avanzadas que permitan hacer mas agil y
efectiva la atencion.

- Se centra en la entrega de informacion, pero no resuelve todo el ciclo del servicio, es
decir no es transaccional.

- Tiene fuentes de informacion limitadas ya que usa la Guia de Tramites y Servicios del
Distrito (https://bogota.gov.co/servicios/inicio) y los portales web de las entidades
distritales y nacionales, pero no aprovecha todos los datos e insumos disponibles en
medios, canales o recursos de informacion, que permitan atenciones mas completas
e inteligentes.

- No permite una facil integracién con otros canales la atencion de entidades del Distrito
o con sistemas de informacion para prestar un servicio mas completo, homogéneo e
integrado.

- Presenta altos indices de tiempos de espera hacia los usuarios, pérdida de llamadas
e insatisfaccién con la respuesta y la atencion.

- Se basa en tareas manuales, sin automatizacién de flujos o de procesos, lo cual hace
ineficiente la operacion y el servicio.


https://bogota.gov.co/servicios/inicio)

- No permite hacer seguimiento en tiempo real a los recursos técnicos, humanos y
financieros disponibles y, por tanto, se dificulta la toma de decisiones.

- No esta integrado con otros canales de atencién que administra la Secretaria General
como la Red CADE o Bogota te Escucha (https://bogota.gov.co/sdgs/), a través de los
cuales se ofrecen servicios o se pueden interponer quejas y solicitudes.

- No hace aprovechamiento de los datos resultantes de la interaccién con los
ciudadanos, para no pedir informacién de los ciudadanos cuando vuelven a llamar,
para mejorar la operacion o para innovar en los servicios y la atencion.

Adicionalmente, a continuacion, se presenta el flujo actual de gestién del canal telefénico —
Linea 195 y el proceso agente Linea 195 Chatico, los cuales deben ser mejorados, dado que
se evidencia repeticion de pasos y validaciones innecesarias, tiempos elevados de atencion,
multiples etapas para la caracterizacién del usuario, entre otras limitaciones operativas.

Flujos de atencion y TMO de reconocimiento de voz promedio en cada minuto de
gestion

T Soics tea wces cigtar rimar o —
Sokcta rirmera ce .
I . sensicacon o 1o conwis Cutiae B o

7| roeeamcacion ow cuean: DR

1.PaR i
5 Tranes el |

. N
oo Ll
[ e s | =

4| 4 CAa%0 [Link Aooesc)

’ [s] iy R

CIUDADAND

5 Uiiln, ASSietss S Senitics

K
i \
\ - . :
My Exuhacpcioes | J & mistn
7 Fuewacin L.
& Twnas soaans, Sane o Enucacin )

0. trag ensidades e
e

=
. Y r - o=
Hiace vaiaciin L o=
] t r -
| Soeu o Erscsons Capaciaas de consuta se _—

e 1 Red CADE 80 paginis w | [ —

Q10 h . . T
1E e o e |
A } . e
R £ e ]
z . . - H s |

AGENTE VIRTUAL

| DATES CARAZTERCAZIEN ] ATENGIN LLAADH CRRRE LLAMASA

"
v

PASD A ASES
N
-

CIERRE

—1

=

o=

o= ENCUESTA SATISPACCION AUTOUATZACA

Fuente: Elaboracion propia



https://bogota.gov.co/sdqs/

Flujos proceso agente Linea 195 Chatico
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Con este contexto, desde la Secretaria General se ha identificado la necesidad de
modernizacion de la Linea 195, enfocada hacia el aprovechamiento del desarrollo e
innovacion digital, con el fin de lograr interacciones con los ciudadanos mucho mas rapidas,
pertinentes, efectivas y eficientes y que resuelvan las necesidades de los ciudadanos frente
el acceso a los servicios del Distrito y el cumplimiento de sus obligaciones, de una manera
mas completa. Igualmente, se requiere fortalecer la Linea 195 para que sirva de primer canal
de atencion telefonico en el Distrito, para lo cual es necesario acelerar la integracion y
coordinaciéon con otros canales y la calidad y aprovechamiento de la informacion, bajo un
modelo robusto que incorpore el desarrollo digital, principalmente la Inteligencia Artificial.

2. Objeto

Prestar los servicios de atencion a la ciudadania de la Linea 195 y sus canales digitales
asociados, garantizando la operacién, administracion, disposicion e integracion de soluciones
tecnoldgicas, humanas y técnicas, que permitan mejorar la experiencia del servicio en el
Distrito

3. Alcance del objeto y condiciones técnicas especificas

Para el cumplimiento del objetivo mencionado, la Secretaria General requiere la contratacion
de los servicios de atencion a la ciudadania de la Linea 195 y sus canales digitales asociados,
garantizando la operacién, administracién, disposicion e integracion de soluciones
tecnoldgicas, humanas y técnicas, que permitan mejorar la experiencia del servicio en el
Distrito.

Para ello, es necesario implementar un nuevo modelo de operacion y de atencion de la Linea
195, el cual se resume en la siguiente grafica:



Modelo de atencion y operacion propuesto
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Fuente: Elaboracion propia.

La implementacion de este nuevo modelo implica la disposicion de una serie de servicios y la
ejecucion de actividades, por parte del proveedor, en cuatro (4) componentes principales que
se describen a continuacion:

Componente 1: Canales de Acceso y Atencion

Este componente se refiere a los canales mediante los cuales los ciudadanos pueden
comunicarse y transar a través de la Linea 195 y, al mismo tiempo, obtener respuesta o
servicios concretos. Es de aclarar que la Linea 195 no cuenta con PBX ni con lineas gratuitas

nacionales (018000).
Los canales de atencion e interaccion que debe disponer el proveedor son los siguientes:

e Canales de comunicacion por voz

v' Telefénico: El operador debe brindar el servicio de telefonia las 24 horas del dia, de
acuerdo con las necesidades de la operacion, teniendo en cuenta:

Inbound: El operador debe garantizar la recepcién, atencién y registro de las llamadas
que ingresen por la Linea 195 para atencion de requerimientos ciudadanos de manera
oportuna, de calidad y con mejoramiento de la experiencia de servicio.

Outbound: El operador debe garantizar la salida de llamadas a teléfonos fijos locales,
locales extendidas y celulares, en caso de que la Secretaria General requiera su uso,
como apoyo a campafas para recolectar informacion de entidades distritales en
relacion con encuestas, informacion especifica, confirmacion de eventos



institucionales, resarcimientos de encuestas de satisfaccion, servicios Web Callback,
entre los principales.

Los servicios que debe incluir este canal son:

— La respuesta de voz interactiva (IVR Enrutador): El operador debera disponer de
un sistema telefonico para recibir llamadas e interactuar automaticamente con las
personas a través de grabaciones de voz. Debe ser un sistema automatizado de
respuesta interactiva, con voz profesional y/o sintética y orientado a entregar o
capturar informacion a través del teléfono, permitiendo el acceso a servicios de
informacion u otras operaciones.

— IVR - Audio texto: El operador debera disponer de un IVR que al marcar una opcién
de menu despliegue una informacion especifica como horarios de atencion,
informacion sobre tramites, direcciones de oficinas, entre otros.

— IVR - Transaccional: El operador debera disponer de un IVR que permita interactuar
con bases de datos, donde el usuario, con elementos de validacién como el numero
de identificacion u otros, pueda autogestionarse y obtener informacion especifica
fechas de pago de servicios publicos el valor a pagar, clasificacion del SISBEN,
consulta de comparendo, etc. Ilgualmente, que pueda ejecutar tareas como agendar
citas, hacer pagos, hacer seguimiento a solicitudes, entre otros.

El desarrollo de esta opcion de interaccion dependera de la madurez de los demas
servicios de informacion y consultivos, asi como de los procesos de integracion
previstos en el COMPONENTE 3: Automatizacion e integraciéon del presente
documento y debera ser evaluada por la Secretaria General por su pertinencia, disefio
e implementacion.

v Video llamada: Este es un canal de interaccion estratégico para facilitar el acceso y la
accesibilidad a la informacidon con especial atencion a poblacién sorda, por lo cual se
requiere que el proveedor suministre el servicio a partir del despliegue tecnolégico y
humano que se necesite.

Si bien el Anexo Técnico de CCE identifica recursos como el talento humano con
formacion, experiencia, habilidades y conocimientos en Lengua de Sefias Colombiana y
algunas especificidades técnicas como desarrollos, licencias de plataforma, canal de
enlace, entre otras, cobra mayor relevancia que el proveedor estime las condiciones
técnicas que la Secretaria General en atencién de las politica publicas (Decreto 089 de
2023: “Por medio del cual se adopta la Politica Publica de Discapacidad para Bogota
D.C.2023-2034’ componente 4: Inclusién Digital) y de norma (Resolucion 1519 de 2020
del Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones y el Acuerdo
Distrital 559 de 2014') considera para su operacién en el marco de lineamientos de acceso
y accesibilidad para personas en condiciones especiales, como son:

Debe permitir el acceso a mecanismos para ingresar al servicio de video llamada a través
del sitio web definido por la Secretaria General y disponer de una plataforma adecuada
para la interaccion de al menos 3 participantes en pantallas simultaneamente (Persona
sorda, Agente con dominio en Lengua de Sefias Colombiana y de ser requerido un
tercero). Asi mismo, si la plataforma lo permite, activar subtitulos automaticos como
apoyo.

De igual manera, para la implementacion del servicio se recomiendan las siguientes
especificaciones técnicas:



1. Calidad de la conexién y plataforma de videollamada

- Velocidad de internet recomendada: minimo 20 Mbps de subida y bajada.

- Estabilidad de conexion: preferible conexion por cable (Ethernet) para evitar
interrupciones.

- Plataforma de videollamada: debe permitir:

- Transmisién de video en tiempo real sin retraso perceptible.

- Pantalla compartida o vista dividida si es necesario mostrar contenidos visuales.

- Posibilidad de grabacion (si se requiere para control de calidad o trazabilidad,
siempre respetando la privacidad y consentimiento).

- Funcion de subtitulos opcional para usuarios hipoacusicos.

2. lluminacién del entorno

- lluminacién frontal y uniforme: evita sombras que dificulten la visibilidad de las
sefas.

- Evitar contraluces o fuentes de luz detras del intérprete.

- Uso de luz blanca neutra o calida para no alterar percepcion visual.

- Fondo liso y neutro: preferiblemente blanco, gris claro o azul pastel.

3. Caracteristicas Técnicas de los Equipos (Hardware)

Componente Especificacion recomendada Justificacion
Procesador (CPU) Intel i5 (112 gen o superior) / | Capaz de manejar multiples
AMD Ryzen 5 (5000 series o | aplicaciones en tiempo real.
superior) Pantallas grandes (si es

posible) para facilitar la
visualizacion de senas.

Memoria RAM Minimo 16 GB DDR4 Para ejecucién simultanea
de CRM, softphone,
navegadores, herramientas
de colaboracion, etc.

Disco Duro /| SSD de 256 GB o mas Mejora el rendimiento

Almacenamiento general, reduce tiempos de
carga.

Tarjeta de Red Ethernet 10/100/1000 Mbps + | Conectividad  estable vy
Wi-Fi 5/6 veloz.

Tarjeta de Video Integrada  (suficiente para | Para compatibilidad con

tareas no gréficas), o dedicada | videollamadas sin pérdida
basica para videollamadas HD | de rendimiento.

Camara Web Resolucion minima 720p HD Indispensable para
FPS (Frames per Second): | videollamada de calidad.
minimo 30 fps para fluidez en | Posicionamiento de la

los movimientos de seinas. camara: Debe mostrar al
intérprete de cintura hacia
arriba.

Camara con autoenfoque y
buena captacién de luz.

Auriculares con | Cancelacion de ruido, conexion | Mejora la calidad de audio
microfono USB preferiblemente en llamadas y reduce ruidos
externos.




Auriculares para el intérprete
si debe oir a un agente de
vVOZ.

Micréfono direccional y de
calidad en caso de
intervencion oral del
intérprete hacia el agente
Sistema Operativo Windows 10 Pro o Windows 11 | Compatibilidad empresarial
Pro y gestion de dispositivos.

v' Clic to Call y Web Callback: La Secretaria General tiene el Portal Transaccional de
Servicios (https://bogota.gov.co/ciudadania/inicio) a través del cual se puede consultar
informacion y realizar tramites y servicios. Desde alli se tiene actualmente acceso a la
Linea 195.

En este caso, se requiere implementar el servicio de Click to Call y/o Web Callback en el
Portal mencionado. Se precisa que los desarrollos e integraciones que se requieran deben
hacerse en el primer mes de ejecucion del contrato y el link de acceso debe integrarse
con el sitio web (portal transaccional de Bogota https://bogota.gov.co/servicios/inicio).

¢ Necesitas ayuda con tu tramite o servicio?
Habla con un asesor de la Linea 195.

Puedes llamar ahora o pedir que te devolvamos la llamada.

h;.l\l Si estas usando el celular, Dejanos tus datos y un asesor de la
_ EmEEm . "
Q te conectaremos directamente ses Linea 195 te devolvera la llamada
la Linea 195, en el horaric disponible.
F - %
[ Llamar ahora ( Pedir que me llamen |
e % A

Lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m.

O Horario para devolucion de llamadas:
I Sabados de 7:00 a.m. a 12:00 m.

Este servicio requerira de implementacién de desarrollos inmediatos al inicio del contrato
Asi mismo, la solucién sera complementaria con los servicios de inbound y/o outbound,
segun se requiera. El operador debera disponer de herramientas para administracion,
seguimiento y reporteria de la operacion.

Adicionalmente, la Secretaria General cuenta con la Red CADE (puntos presenciales) donde
se disponen servicios de informacion y orientacion a la ciudadania, escenarios que tienen la
oportunidad de integrarse con los servicios de la Linea 195, sin que ello indique que el servicio
de agentes generales sea considerado para la atencion de cara a la ciudadania.


https://bogota.gov.co/ciudadania/inicio
https://bogota.gov.co/servicios/inicio

La integracion con este canal presencial se tiene prevista a través de varios mecanismos,
entre los cuales se tiene:

- Informar o confirmar al ciudadano mediante mensaje de texto, el agendamiento de un
turno que ha gestionado desde el Portal Transaccional de Servicios.

- Agendar un turno para la Red CADE llamando a la Linea 195.

- Proveer un sistema de orientacion a los ciudadanos que van a la Red CADE, a través
de asistentes virtuales, a partir de un modelo de inteligencia artificial generativa que
se debe desarrollar y que se menciona en el componente 3.

Estos usos seran definidos por la Secretaria General y revisados en conjunto con el
proveedor, el cual debe tener la capacidad de implementar las soluciones respectivas.

Es importante precisar que el canal telefénico debe ser implementado y operado directamente
por el proveedor, quien debe garantizar el servicio 24/7 en modalidad inbound y outbound,
con soporte para IVR, Clic to Call, Web Callback, y demas funcionalidades requeridas y no
se limita Unicamente a integraciones, ya que se espera que el proveedor administre y ejecute
técnicamente este canal como parte del modelo de atencidon multicanal propuesto por la
Secretaria General.

v' Transferencia de llamadas: El operador debe disponer del servicio para realizar
transferencia de llamadas que son recibidas a través de la Linea 195 y deben ser
transferidas a otras lineas telefénicas o Call Center, segun lo establecido por la Secretaria
General y las entidades a las cuales se deba transferir la llamada.

v' Troncal SIP: El proveedor debe disponer el servicio de Troncal SIP para atender
oportunamente las llamadas de los ciudadanos y con los niveles de servicio requeridos.
En el Simulador del AMP de Servicios de BPO Il (RFQ) la Secretaria General calculara
el servicio Troncal SIP con un estimado de cantidad de 110. Actualmente no existen
requerimientos especificos para la configuracién de DIDs.

e Canales de comunicacién por texto

v' Whatsapp: El servicio de interacciones derivadas de Chatico (Linea WhatsApp +57
3160231524) se encuentra bajo una plataforma externa contratada por la Secretaria
General con terceros, cuyo alcance es la respuesta automatizada (chatbot) a preguntas
predeterminadas de las interacciones que ingresan a través de WhatsApp y sitio web, es
decir, informacién basica como pico y placa, informacién general de algunos beneficios
como recarga gratuita para Transmilenio, turismo y cultura, oportunidades de Bogot3,
empleo, rutas de atencién y conversacion con un asesor, entre otros.

El servicio que se requiere por parte del proveedor de la Linea 195 en este ambito, se
describe en los siguientes momentos:

a) Paso a asesor: Por parte del proveedor se debe permitir la captura de interacciones
derivadas del asistente virtual Chatico hacia la Linea 195 para atencién por un agente,
por lo que se requiere la implementacién de recursos humanos, técnicos y/o tecnoldgicos
para garantizar las interacciones con la ciudadania desde la plataforma del operador de
Chatico, mediante el ingreso con permisos administrados por dicho operador a través de
usuarios y contrasenas.

Para la articulacion el proveedor de la Linea 195 con la plataforma de Chatico debe
disponer de caracteristicas Técnicas recomendadas de los Equipos (Hardware) como
procesador (CPU) Intel i5 (112 gen o superior) / AMD Ryzen 5 (5000 series o superior),



acceso mediante navegador compatible (Chrome, Firefox o Edge), con autenticacién por
credenciales, conexién cifrada TLS y cumplimiento de estandares de privacidad y
seguridad.

Asi mismo debe permitir la integracion del IVR para redirigir llamadas a chat digital, por
medio de mensaje de texto con link de acceso al Chatbot (Chatico).

- Componentes Técnicos Involucrados

Componente Descripcion Responsable
Plataforma Chatico Motor de orquestacion | Operador Chatico
omnicanal (chatbot y atencion
humana)
API de Derivacion Enlace directo del flujo [ Operador Chatico

automatizado al entorno de
atencion humana

Plataforma de Agentes Una licencia por cada Operador Chatico
operador humano que reciba
derivaciones desde Chatico.

Acceso web autenticado para | Conexién del operador Proveedor Linea 195
operadores Linea 195 humano de la Linea 195 a la
plataforma Chatico mediante
entorno web seguro.

CRM y Trazabilidad Historial de interacciones Operador Chatico
unificado por usuario Proveedor Linea 195

Plataforma BI Reportes y analitica de Operador Chatico
desempeno del servicio Proveedor Linea 195

Este proceso debe permitir la administracion, monitoreo, control y estadisticas de las
interacciones derivadas del paso a asesor por parte del proveedor.

Servicio Paso Asesor: Interacciones simultaneas por agente = dos (2) interacciones

b) Mejora en la experiencia del servicio de interacciones por via Chatico — paso a
asesor: A mediano plazo el proveedor debe disponer de sus servicios para facilitar la
derivacién inversa (desde la Linea 195 hacia Chatico) como alternativa de atencion
cuando no haya disponibilidad de operadores (encolamientos en el servicio inbound) para
que a través del IVR se pueda derivar al ciudadano en espera hacia Chatico, mediante un
mensaje de texto con el enlace de acceso.

Adicionalmente, y acorde con la operacién de Chatico y sus necesidades de cobertura,
suficiencia y mejora de la calidad, asi como las de la Linea 195 para dar respuesta a
cobertura y oportunidad del servicio con agentes humanos, se deben identificar
alternativas que permitan optimizar las interacciones con la ciudadania para los casos
que son transferidos a asesores desde Chatico. Lo anterior, mediante el uso de
Inteligencia Artificial Generativa y/o Agéntica.

Vale la pena aclarar que el servicio de WhatsApp actualmente no se encuentra activo
para la Linea 195y en caso de requerirse su activacion, asi como las mejoras tecnologicas
en las interacciones con la ciudadania, estos servicios estaran sujetos a la solicitud por
parte de la Secretaria General considerando los items del Anexo Técnico de WhatsApp
for Business API — Setup, WhatsApp for Business APl - APl y WhatsApp for Business API -



conversacion iniciada por el cliente y Chat Smart. En tal evento el proveedor realizara
acompafiamiento a la Entidad para la activacion ante META.

Mensajeria (SMS y Mailing): El operador debe prestar el servicio de mensajes de texto
(SMS), mensaijeria por audio y electronicos (e-mail), que requiera la Secretaria General y
demas entidades, para la realizacion de campanas o la entrega de servicios. Este servicio
se contempla en una sola via y la entidad asignara las cuentas de correo que sean
necesarias, considerando que los correos electrénicos para comunicaciones
institucionales operan bajo el dominio de la Secretaria General. Para esto, el proveedor
realizara configuraciones en su dominio que permitan el acceso a la herramienta de
envios masivos.

La mensajeria de texto también se implementara con la fase de integracion,
especificamente con el Sistema de Atencion de Turnos SAT WEB vy el Portal Bogota
https://bogota.gov.co/ de la Secretaria General, de uso en los Puntos Presenciales de la
Red CADE. Su propésito esta orientado en dos escenarios:

1. Al realizar el agendamiento a través del Portal Bogota el ciudadano recibira
notificacion via mensaje de texto con la informacion basica del turno asignado.

2. Notificacion via mensaje de texto al ciudadano que solicita turnos en los Punto
Presenciales con el propdsito de minimizar el uso del tuno impreso, en el marco del
cumplimiento de la Resolucion 718 de 2023 por medio de la cual adopta la Politica
Cero Papel en la Secretaria General.

Como se enuncio en el aparte de WhatsApp el mensaje de texto se utilizara en la
integracion con el IVR para redirigir llamadas a chat digital, remitiendo el link de acceso
al Chatbot (Chatico).

En el ejercicio de la omnicanalidad puede ser viable la identificacion de uso del mensaje
de texto en una sola via como un mecanismo de transmisién de informacion corta y
especifica a la ciudadania como apoyo de los procesos propios de interaccién de la
Secretaria General o en apoyo a las Entidades.

El servicio de mensajeria masiva se contempla el envio de mensajes cortos — SMS y la
retransmision de mensajes de manera continua y automatica durante las 24 horas
siguientes a su envio, para los casos en los cuales el celular se encuentre apagado y no
reciba el mensaje, esta retransmision no tiene costo y puede tener seguimiento desde el
portal web de reportes.

La Secretaria General o las entidades distritales realizaran los requerimientos de
personalizacion de los mensajes dependiendo la necesidad del servicio (Notificacion de
agendamiento de turno y asignacién de turnos en los Puntos de Atencion presencial
RedCADE).

Asi mismo, el operador debe contar con una herramienta que permita el envio masivo de
correos electronicos, asi como el envio de correos electrénicos personalizados con
herramienta de disefio y plantillas.

El correo electronico opera bajo el dominio de la Secretaria General si esta asi lo requiere,
para lo cual la entidad realizara configuraciones en su dominio que permitan el acceso a
la herramienta de envios masivos del operador y hacer el envio, de lo contrario el operador
debe enviar los correos electronicos y personalizados desde un correo electrénico o
herramienta de su propiedad y con su dominio disponible y autorizado por la Secretaria
General.


https://bogota.gov.co/

Después del envio de los mensajes se entregara un reporte en formato digital donde se
muestre al menos la siguiente informacion: Mensajes abiertos por destinatarios y Log de
confirmacion de mensajes enviados.

v Redes Sociales: Su importancia radica en que son una fuente de informacién para la
Linea 195. No se trata de implementar o administrar redes sociales para recibir o dar
respuesta a la ciudadania. Sin embargo, el proveedor debe disefiar e implementar un
modelo de monitoreo y analisis de redes sociales que permita identificar quejas,
solicitudes, preguntas, necesidades, comentarios y comportamientos sobre el acceso a
los tramites y servicios de las entidades del Distrito.

A partir de dicho modelo de monitoreo y analisis el proveedor debe, por un lado, dar
respuesta a las necesidades de los ciudadanos, a través de los canales dispuestos.
Igualmente, debe identificar tendencias y patrones de comportamientos de los ciudadanos
que permitan anticiparse a las quejas o necesidades, de forma que se convierta en una
herramienta inteligente que facilite la gestién y entrega de servicios de una forma mas
proactiva e inteligente y no sélo por demanda de los ciudadanos.

Las redes que deben ser monitoreadas, al menos son: X, Facebook, Instagram, TikTok,
Linkedin. Este modelo puede ser complementado con los demas datos resultantes de las
interacciones de los ciudadanos a través de los diferentes canales habilitados.

e Canales de comunicacion digitales

v' Agentes virtuales basados en IA Generativa y/o IA Agéntica: El proveedor debe poner
en operacién agentes virtuales basados en inteligencia artificial generativa y/o IA agéntica
para brindar atencion a los ciudadanos. Dichos agentes deben tener la capacidad de
aprender y resolver diversas metas a medida que operan. Dichos agentes virtuales deben
incorporar otros servicios o tecnologias como la Automatizacion Roboética de Procesos -
RPA, Automatizacion de Procesos Agénticos — APA, Machine Learning y Procesamiento
de Lenguaje Natural — NLP.

Componente 2: Atencién y Respuesta

Este componente hace referencia a las personas o mecanismos que deben interactuar con
el ciudadano para identificar, entender y dar solucién a sus necesidades especificas.

En este caso, el proveedor debera disponer los siguientes tipos de recursos:

e Agentes virtuales basado en IA Generativa y/o IA Agéntica:

El operador debe disefar, configurar, operar y re-entrenar agentes virtuales basados en IA
generativa y/o |A Agéntica. Para ello, debera disponer de una arquitectura tecnoldgica y un
modelo basado en Inteligencia Artificial Generativa y/o Agéntica, como el que se sefala en el
COMPONENTE 3: Automatizacién e integracion.

Los agentes |IA deben tener, al menos, las siguientes funcionalidades o capacidades:
- Percibir cambios dinamicos en el comportamiento de la ciudadania que hace uso de

este canal: Los agentes de IA deben detectar e interpretar cambios en el comportamiento y
las preferencias de la ciudadania que interactua a través del canal telefonico, identificando



cambios en los patrones de interaccion, tendencias en las consultas y cambios de opinidn en
los comentarios.

Esta capacidad proporciona informacién valiosa que debe ser usada para mejorar las
interacciones con el ciudadano y personalizar las respuestas y servicios de la Linea 195.

- Acciones de respuesta: Los agentes |A deben responder rapidamente a las necesidades
de la ciudadania con informacion en tiempo real y precisa sobre los servicios de las entidades
del Distrito y las vinculadas a la Red CADE. Asi mismo, deben escalar de forma auténoma
problemas criticos, proporcionar respuestas instantaneas a consultas comunes y ajustar las
respuestas segun la opinidon o conversacion del ciudadano.

Para ello es importante considerar que para este canal es de relevancia ofrecer informacion
en tiempo real sobre las novedades del servicio que puedan presentar las entidades por su
dinamica en los canales de atencion y especialmente los reportes que inciden en la prestacion
del servicio presencial en la Red CADE (suspension de atencion, modificacion de horarios de
atencion, etc.). Asi mismo, debe proveer informacion derivada de campafnas (vacunacion,
vencimiento a pago de obligaciones, subsidios, apoyos o ayudas del gobierno, etc.) y
actualizacién de informacion de interés general que se promueva desde las entidades que
hacen parte de la Red CADE.

- Razonamiento e interpretacion: Los agentes de |A deben tener la capacidad de analizar
amplios conjuntos de datos, extraer patrones significativos y obtener informacion util. De igual
forma, deben comprender consultas complejas de los usuarios y predecir posibles problemas,
ofreciendo respuestas precisas y contextualizadas. Esto permite mejorar su capacidad para
tomar decisiones informadas en tiempo real.

- Habilidades de resolucion de problemas: Los agentes de IA deben resolver una amplia
gama de desafios relacionados con el servicio a la ciudadania, como el caso de usuarios
dificiles, irrespetuosos y/o recurrentes, a través de sus capacidades analiticas para sortear
obstaculos y ofrecer soluciones efectivas. También puede preverse estas habilidades en los
casos que requieran brindar asistencia con la informacion de un tramite (secuencia del paso
a paso).

- Inferencia y aprendizaje: Los agentes de |IA deben interactuar continuamente con los datos
de los usuarios registrados, fuentes de informacién y bases maestras (Data Warehouse),
participando en procesos de inferencia y aprendizaje.

Deben permitir que el Agente Virtual analice interacciones pasadas, identifique patrones y
anticipe las necesidades del ciudadano con quien se relaciona, facilitando el entendimiento y
la interpretacién correcta de lo que busca el solicitante y de esta forma adaptar estrategias y
desarrollar su capacidad de toma de decisiones, brindando un soporte proactivo.

- Anaélisis de acciones y resultados: Los agentes de IA deben tener la capacidad de simular
escenarios y evaluar los posibles impactos para predecir los resultados. Esto facilita a los
equipos de la Linea 195 tener informacién para la planificacion estratégica, la mitigacion de
riesgos y la optimizacion de recursos.

- Autonomia: Los agentes de |A deben operar con cierto grado de autogobierno, tomando
decisiones y gestionando recursos de forma autbnoma. Deben atender consultas rutinarias,
escalar problemas complejos a agentes humanos y adaptar su comportamiento a las
cambiantes necesidades de los ciudadanos.

- Objetivos: Los agentes de IA deben alinear sus acciones con objetivos especificos de
atencion al ciudadano, como reducir los tiempos de respuesta y mejorar las tasas de



resolucion. Esta alineacién garantiza que los agentes de IA contribuyan al cumplimiento de
los objetivos de la Linea 195 y de la politica de servicio a la ciudadania en el Distrito.

- Integracion en todos los puntos de contacto: Los agentes de IA deben poder
implementarse en multiples canales, garantizando una experiencia fluida para el usuario.
Deben interactuar con los ciudadanos a través de chatbots en sitios web o aplicaciones de
mensajeria, por ejemplo.

- Acceso a la informacién: Los agentes de |IA deben poder conectarse con bases de
conocimiento, bases de datos de la Secretaria General y sistemas de informacion de las
entidades del Distrito, para acceder a informacién y transacciones relevantes. Deben recopilar
y sintetizar datos para atender las solicitudes de los clientes y resolver problemas.

- Conversaciones naturales: Los agentes de IA deben tener la capacidad de procesamiento
del lenguaje natural para interactuar con los ciudadanos en conversaciones fluidas y
naturales. Para ello, deben emular interacciones humanas, fomentar el dialogo significativo y
crear una buena relacion con los clientes.

- Procesamiento de solicitudes en lenguaje natural: Los agentes de IA deben tener la
capacidad de comprensién del lenguaje natural para interpretar y procesar entradas de texto
o voz. Deben analizar patrones linguisticos, sefiales contextuales y la intencién del ciudadano
para descifrar sus necesidades y consultas con precisién.

Para la implementacion del esquema de atencion a través de Agentes IA, el proveedor debera
hacerlo en tres etapas asi:

- Fase 1: Servicios de Informacion: En esta etapa, los agentes |A deberan proveer
informacion a los ciudadanos que acceden a la Linea 195, a través de sus distintos canales,
sobre los tramites y servicios del Distrito.

Este tipo de servicios de informacién debe comenzar a proveerse desde el tercer mes de
ejecucion del contrato. Para ello se puede estructurar un modelo para todos los tramites y
servicios o iniciar con aquellos mas relevantes y progresivamente incorporar los demas hasta
llegar a toda la oferta en el mes 6 de ejecucion del contrato.

Para esto, el proveedor debe integrarse y hacer uso de las siguientes fuentes de informacion:

- La base de datos de oferta distrital que administra la Secretaria General, que
actualmente contiene la informacién sobre 1.423 tramites y servicios que corresponden a
76 entidades que prestan servicios en el Distrito. La informaciéon comun que hoy en dia
incluye cada uno de los tramites y servicios es la siguiente:

Fuente

Numero de identificacion del tramite o servicio

Nombre del tramite o servicio

Tipo de tramite o servicio

Estado del tramite o servicio

Costo del tramite o servicio

Canal para acceder al tramite o servicio

Resultado del tramite o servicio

Tiempo para obtener el resultado trdmite o servicio

URL donde se puede realizar el tramite o servicio

Propésito del tramite o servicio

Medio para obtener el resultado del tramite o servicio

Requisitos de persona natural para realizar el trdmite u obtener el servicio



Requisitos de persona juridica para realizar el tramite u obtener el servicio
Periodo en el que se puede realizar el tramite o servicio

Medio para hacer seguimiento a la solicitud del tramite o servicio

Nombre de la entidad ante la cual se puede hacer el tramite o solicitar el servicio
Identificador de la ante la cual se puede hacer el tramite o solicitar el servicio

- La base de datos de puntos de atencion de las entidades del Distrito que contiene la
informacion de 1.335 puntos presenciales (Nombre, direccién, contacto, responsable),
860 virtuales (536 URLs, 254 correos electronicos y 70 redes sociales) y 281 numeros
telefonicos.

- La base de datos de caracterizacion de los ciudadanos que incluye variables como
las siguientes:
e Nombre y apellidos completos

Correo electrénico

Numero de contacto

Tipo de persona: Natural / Juridica.

Género

Ciudad

Departamento

Localidad

Barrio

Etnia: Afrodescendiente / Indigenas/ Mulato / Negro (a) / Palenquero / Raizal / Rom

o Gitano (a) / otras / cual / ninguna.

Fecha de nacimiento

¢ Victima de conflicto armado: Si/ No
Tipo de discapacidad: Auditiva / Cognitiva / Fisica / Multiple / Psicosocial o0 mental /
Sordo — Ceguera / Visual

- Labase de datos de interacciones ciudadanas que incluye variables como:
Motivo de la solicitud

Nombre de la entidad

Categoria

Tramite o servicio

Informacion de solicitud

Respuesta que se obtuvo a la solicitud

Fecha y hora de ingreso de la llamada

Fecha y hora de finalizacion de la llamada

Estas bases de datos se encuentran en el Data Warehouse que administra la Secretaria
General y que se detalla en el siguiente componente. Para ello, el proveedor debera hace las
integraciones técnicas respectivas y construir y mantener el modelo de Inteligencia Artificial
respectivo.

- Fase 2: Servicios de consulta: En esta etapa, los agentes IA deberan proveer servicios de
consulta online. Para este caso, se entiende como un servicio de consulta aquel en el cual el
ciudadano requiere digitar un parametro o informacién (Nombres, numero de identificacion,
codigo, numero de placa, fechas, CHIP, por ejemplo) y como resultado accede a una
informacion especifica, a un documento o a un resultado particular (Una cita, un nimero de
radicado, por ejemplo).

De acuerdo con la informacion actual de la base de datos de oferta distrital, existen 313
tramites y servicios que estan totalmente en linea y cerca de 400 que estan parcialmente en



linea. De este universo, el proveedor, en conjunto con la Secretaria General, debe identificar
aquellos que son servicios de consulta y realizar las integraciones necesarias para proveerlos
a través de agentes IA de la Linea 195.

Para esto, el proveedor deberd hace las integraciones técnicas respectivas en
acompanamiento de la Secretaria General para la gestién ante las entidades. Este tipo de
servicios deben estar disponibles a partir del sexto mes de ejecucion del contrato y se pueden
incorporar nuevos progresivamente.

- Fase 3: Servicios transaccionales: En esta etapa, los agentes |A deberan proveer
servicios transaccionales mas complejos. Para este caso, se entiende como un servicio
transaccional aquel en el cual el ciudadano puede hacer totalmente online los procesos y
etapas para realizar un tramite o acceder a un servicio. Dichas etapas pueden ser las de
autenticarse para acceder a un sistema de informacién o aplicacién, registrar informacion o
cargar documentos, hacer pagos, hacer seguimiento y recibir el resultado.

Como ya se dijo, en la actualidad existen 313 tramites y servicios registrados en la base de
datos de oferta distrital que estan totalmente online. De este universo, el proveedor, en
conjunto con la Secretaria General, debe identificar aquellos que son servicios que, por su
impacto y facilidad, son susceptibles de disponer a través de agentes IA de la Linea 195.

También en este caso el proveedor debera hace las integraciones técnicas respectivas, en
acompanamiento de la Secretaria General para la gestion ante las entidades. Este tipo de
servicios deben estar disponibles a partir del mes 12 de ejecucion del contrato y se pueden
incorporar nuevos progresivamente.

Para la atencion, el proveedor debe vincular los instrumentos y/o herramientas derivadas de
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania aplicables a la Linea 195 como son las
politicas de uso y proteccion de datos personales, los protocolos de servicio (a partir de los
manuales de servicio a la ciudadania), guiones, fuentes de consulta, encuestas de
satisfaccion y normativa aplicable, entre los principales.

El proveedor debe disponer todas las capacidades, servicios y herramientas tecnoldgicas
necesarios para el disefio, configuracion, pruebas, operacion y re-entrenamiento de los
agentes IA. A través del contrato se podran hacer desarrollos e integraciones.

Agentes Humanos en Sitio:

Un segundo componente es el de los agentes humanos en sitio. Actualmente la Linea 195
atiende con 67 agentes en sitio y su funcidn principal es la de brindar informacion y orientacion
en un primer nivel. Sin embargo, la perspectiva, dentro del proceso de modernizacion de la
Linea 195, es que los agentes virtuales puedan proveer informacion mientras que los agentes
humanos en sitio puedan prestar servicios mucho mas especializados como la recepcién de
PQR, paso a asesor, informacién especializada como rutas de acceso a plataformas
tecnoldgicas, rutas para el ejercicio o restablecimiento de derechos, denuncias por
corrupcion, entre los principales) o en los casos en que el ciudadano solicite la atencion con
un asesor humano.

En consecuencia, es importante aclarar que, en esta estrategia de atencion mixta, a medida
que se implementan los agentes virtuales, el nUmero de agentes en sitio tendera a disminuir
en el tiempo. Dicha disminucién no necesariamente corresponde a los criterios de elasticidad
que prevé el ANEXO 1 — FICHAS TECNICAS PROCESO CCENEG-079-01-2024.



De acuerdo con lo anterior, en el caso de agentes humanos se planeta la siguiente
distribucion:

- Fase de transicion y estabilizacion': El proveedor debe tener en cuenta que actualmente
la Linea 195 esta en operacién y que debe garantizarse la prestacion de los servicios de
forma ininterrumpida. Para ello debe hacer la migracion de los servicios entre operadores y
la estabilizacién de la operaciéon con agentes humanos. Durante los 3 primeros meses el
esquema de atencion sera basado totalmente en agentes humanos y paralelamente, el
proveedor debe desarrollar y probar el modelo de atencién con agentes virtuales basado en
IA.

- Fase 80%-20%: Posterior a la fase transicion y estabilizacion, y con la entrada en operacion
de agentes virtuales para la entrega de servicios de informacion, el proveedor debera
disminuir, minimo en un 20%, el numero de agentes humanos. Este esquema debe
implementarse desde el mes 4 hasta el mes 9 de ejecucién del contrato.

- Fase 60%-40%: A medida que se incorporan nuevos servicios a través de los agentes
virtuales, como los de consulta, nuevamente se debera disminuir el nimero de agentes
humanos. Por ello, a partir del mes partir del mes 10 y hasta el mes 15 el proveedor debera
disminuir, minimo en un 20% adicional, el nimero de agentes humanos.

- Fase 40%-60%: Considerando la implementacién de servicios transaccionales y nuevos
servicios de consulta y de informacion, a partir del mes 16 de ejecucion y hasta el final del
contrato, el proveedor debera disminuir un 20% adicional de agentes humanos.

Para soportar la operacion de los agentes humanos y virtuales, el proveedor debe disponer
del software o plataforma omnicanal de centro de contacto, que permita gestionar y registrar
el servicio y atencion prestado en los diferentes canales de atencion. De igual manera, dicha
plataforma debe estar integrada con las bases de datos de oferta, puntos de atencion,
caracterizacion de ciudadanos e interacciones ciudadanas de la Secretaria General, de
manera que los datos de las interacciones, la caracterizacion de los ciudadanos y demas
informacion, queden disponibles en dicha infraestructura y puedan ser usados en otros
proyectos que se adelantan desde la Secretaria General.

De otra parte, cada agente en sitio debe tener la posibilidad de hacer consultas al modelo 1A
que soporta los agentes virtuales, de forma que pueda brindar orientacion de manera mas
rapida y pertinente. Para ello el proveedor debe disponer alguna interfaz digital que facilite
esta tarea para los agentes en sitio.

Para lo anterior, deberan hacerse los desarrollos e integraciones respectivas. Finalmente,
cada uno de los agentes en sitio debe disponer del licenciamiento de ofimatica respectivo.

Adicional a los agentes en sitio, el proveedor debe disponer el siguiente equipo humano para
atencion de los demas servicios de la Linea 195 y la coordinacién, seguimiento y formacion:

e Agente Técnico en sitio GTR con puesto de trabajo

e Agente con dominio en Lenguaje de Sefias Colombiana (Videollamada) con estudios
aprobados en Lenguaje de Senas Colombiana, en nivel intermedio.

' Puede ser previsible el ajuste al porcentaje de reduccion progresiva siempre y cuando se dé respuesta a las
metas institucionales establecidas por la Secretaria General lo cual se validara de manera conjunta con el operador
sustentados en los avances y resultados de las fases previstas para la ejecucion del contrato.



Agente profesional en sitio.

Agente en la entidad compradora o backoffice.
Coordinador

Supervisores de servicios BPO.

Lider de calidad.

Formadores.

Puesto de trabajo sin agente para el monitoreo y seguimiento por parte de la supervisién
de la Secretaria General.

La Secretaria General para garantizar el cumplimiento de los derechos laborales, de
seguridad y en la responsabilidad solidaria para proteger al Talento Humano y
garantizar el cumplimiento de las normas laborales y de seguridad, requiere:

item Criterios

- El operador debe garantizar un area
promedio adecuada por agente incluyendo
areas de circulacién y equipos, asi como
las medidas adecuadas para el puesto de
Condiciones del area, entorno y puesto de | trabajo.

trabajo - El operador debe mantener en sus areas
de operacion condiciones de temperatura,
circulacion del aire, ventilacion y de
iluminacién adecuada y presion sonora
maximo de 55 db.
- Disponer del mobiliario (sillas, escritorios)
Ergonomia debe ser ergondmico y ajustable para
adaptarse a las necesidades individuales
de cada agente.
- Disponer de espacios adecuados para la
formacion continua del personal
- El operador debera garantizar la
disponibilidad de la sala de reunién y de
capacitacion a la Secretaria General para el
cumplimiento de objetivos asociados a la
operacién de la Linea 195.
- Disponer de espacios fisicos como:
a) baterias de bafios suficientes para el
personal, diferenciados por género.
b) Zonas de descanso con capacidad
suficiente para el personal.
c) Cafeteria dotada de mesas y sillas
suficientes para la cantidad de personas de
la operacion, asi como maquinas para
suministro de bebidas calientes o frias y
hornos microondas.

Salas de capacitacion y reuniones

Areas comunes

En relacion con las Caracteristicas Técnicas recomendadas para los Equipos (Hardware)
para la para la operacion de la Linea 195 el proveedor debera garantizar como minimo lo
siguiente:



Componente Especificacion recomendada Justificacion

Procesador (CPU) | Intel i5 (112 gen o superior) / | Capaz de manejar multiples

AMD Ryzen 5 (5000 series o | aplicaciones en tiempo real.
superior)
Memoria RAM Minimo 16 GB DDR4 Para ejecucién simultanea de
CRM, softphone, navegadores,
herramientas de colaboracion,
etc.
Disco Duro /| SSD de 256 GB o mas Mejora el rendimiento general,
Almacenamiento reduce tiempos de carga.
Tarjeta de Red Ethernet 10/100/1000 Mbps + | Conectividad estable y veloz.
Wi-Fi 5/6

Tarjeta de Video Integrada (suficiente para tareas | Para compatibilidad con
no graficas), o dedicada basica | videollamadas sin pérdida de
para videollamadas HD rendimiento.

Camara Web Resolucion minima 720p HD Indispensable para videollamada
de calidad.

Auriculares con | Cancelacién de ruido, conexion | Mejora la calidad de audio en

micréfono USB preferiblemente llamadas y reduce ruidos
externos.

Sistema Operativo | Windows 10 Pro o Windows 11 | Compatibilidad empresarial vy

Pro gestién de dispositivos.

Los equipos de computo no estaran conectados al dominio de la Secretaria General. Asi
mismo, la Secretaria General NO suministra elementos al personal para la operacién de la
Linea 195, estos deberan ser dispuestos por el operador en cumplimiento del objeto y sus
obligaciones contractuales previstas en el proceso del Acuerdo Marco BPO lII.

Componente 3: Automatizacién e Integracion

Como se menciond, la modernizacion de la Linea 195 debera contemplar la implementacién
de un modelo robusto de automatizacion inteligente, que mediante tecnologias emergentes
como la inteligencia artificial generativa y/o agéntica integre agentes virtuales automatizados,
asistentes virtuales conversacionales (voicebots, chatbots smart) e IVR avanzado.

Los agentes |IA deberan operar en tiempo real, integrandose con sistemas criticos como el
Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania, el Data Warehouse (DWH) y Bogota Te
Escucha (BTE), garantizando interoperabilidad mediante APl REST y cumpliendo estandares
de seguridad. Esto permitira simplificar procesos, reducir tiempos de espera y ofrecer una
atencion agil, segura y centrada en las necesidades del ciudadano, alineada con los objetivos
de transformacién digital del Distrito.

El Voicebot debe gestionar llamadas telefénicas (IVR transaccional), validacion de identidad,
agendamiento de citas y consultas basicas mediante voz. En cuanto al Chatbot atendera
interacciones derivadas de WhatsApp y/o Chatico y correo electronico, enfocado en
preguntas frecuentes, derivacion a agentes humanos y soporte asincrénico. Se esperan flujos
adicionales para transacciones complejas (ej.: seguimiento de tramites) y orquestacion entre
canales (ej.: iniciar en voicebot y continuar en portal web).

Estas soluciones deberan automatizar flujos de atencion basados en |A generativa y agéntica,
con capacidad de aprendizaje y respuesta contextualizada (reconocimiento de intenciones),
procesamiento de lenguaje natural, memoria de conversacion, personalizacion de las
interacciones, resolucién de problemas complejos y analisis de sentimiento.



Los flujos conversacionales deben permitir la atencion autbnoma de solicitudes frecuentes,
como consulta del estado de tramites, requisitos, radicaciones, orientacion general, entre
otros casos de uso que se logren identificar, con el propésito de simplificar y mejorar la
experiencia del ciudadano.

Algunas de las especificaciones técnicas son:

e Escalamiento inteligente de incidentes: La solucién debera implementar algoritmos de
inteligencia artificial capaces de identificar solicitudes que no puedan ser resueltas por los
agentes virtuales en el primer nivel de atencion, y escalarlas automaticamente a
operadores humanos especializados de la Linea 195. Este proceso debera preservar la
memoria conversacional y los datos previamente suministrados por el ciudadano,
evitando la repeticion de informacion. Asi mismo, se requiere la integracion técnica
mediante APIs REST con sistemas como Bogota Te Escucha y SAT Web, garantizando
la continuidad del flujo de atencién sin interrupciones ni pérdida de contexto.

e Clasificacion automatica de solicitudes: La solucion debera utilizar técnicas de
procesamiento de lenguaje natural (NLP) y modelos de reconocimiento de intenciones
para categorizar de manera automatica y precisa los tramites, servicios y entidades
responsables de la atencion de cada solicitud ciudadana. Esta clasificaciéon debera estar
integrada con el catalogo distrital de tramites y servicios, disponible a través del Portal
Transaccional de Servicios, lo que permitira una asignacion eficiente y contextualizada de
cada caso, mejorando la experiencia del ciudadano y optimizando los procesos de
atencion.

e Orquestacion automatica entre canales: La solucion debera garantizar flujos
transaccionales integrados entre los diferentes canales de atencion, incluyendo la Linea
195, Chatico, SAT Web, Bogota Te Escucha, el Portal Transaccional de Servicios, redes
sociales y portales de entidades, mediante el uso de API REST y Webhooks. Esta
orquestacion debera permitir la continuidad de la atencién entre canales sin pérdida de
informacion ni repeticién de datos por parte del ciudadano. Por ejemplo, si un usuario
inicia un proceso de agendamiento a través de Chatico y este requiere ser escalado, el
flujo debera continuar en la Linea 195 conservando los datos suministrados.

e Atencién auténoma de consultas frecuentes: La solucién debera permitir la solucion
automatica, sin intervencion humana, de solicitudes recurrentes como la consulta del
estado de tramites, requisitos, horarios de atencion y agendamiento de citas. Esto se
logrard mediante integraciones directas con sistemas del Distrito, como el Portal
Transaccional y el Data Warehouse (DWH), a través de APIs seguras. Ademas, se debera
habilitar la validacién de identidad del ciudadano y la ejecucién de acciones
transaccionales desde los agentes virtuales, evitando la redireccion a enlaces externos y
garantizando una experiencia fluida y completa desde el canal de origen.

e Enrutamiento inteligente a agentes humanos: La solucién debera contar con mecanismos
de deteccion automatica de complejidad en las interacciones, tales como tramites no
estandarizados o solicitudes fuera del alcance de los agentes virtuales. Este enrutamiento
debera estar integrado con herramientas de Workforce Management (WFM), permitiendo
la asignacion eficiente de casos en funcién de la carga laboral, nivel de especializacion y
disponibilidad en tiempo real del personal operativo.

e Capturay analisis de preguntas frecuentes: La solucién debera implementar mecanismos
de extraccién automatizada de patrones de interaccion, utilizando técnicas de analisis de
datos sobre la informacién recopilada en el Data Warehouse (DWH). Estos analisis



deberan generar insights que permitan retroalimentar y optimizar los modelos
conversacionales de inteligencia artificial, mejorando progresivamente su precision y
cobertura. El tratamiento de la informacion debera contemplar la anonimizaciéon de datos
sensibles, asi como su almacenamiento temporal por un periodo minimo de 12 meses.

¢ En cuanto a las conexiones VPN requeridas para la integracion con los sistemas de la
Secretaria General y otras entidades, se aclara que la solucion debera garantizar
conexiones seguras, cifradas y bajo estandares de autenticacidon robustos, compatibles
con la infraestructura tecnolégica de la Entidad.

De manera general, se prevé el uso de VPN tipo Site-to-Site, que permita la
interoperabilidad entre el entorno del proveedor y los sistemas de la Secretaria General,
como el Portal Transaccional y el Data Warehouse. Los protocolos esperados incluyen
estandares como IPSec para cifrado de extremo a extremo, y autenticacion basada en
certificados digitales o credenciales seguras.

Los detalles especificos —como cifrados, autenticacion mutua, administracion de tuneles
y direccionamiento privado— se acordaran durante la etapa de alistamiento técnico,
garantizando alineacion con las politicas de seguridad de la Secretaria General.

e El operador debera habilitar el servicio de Voicebot Smart mediante una voz sintética que
suene natural y humana, con expresiéon emocional y personalizacién usando tecnologias
como inteligencia artificial, speech to text, machine learning que cumpla con las siguientes
caracteristicas:

Tonos, pausas y entonaciones mas realistas.

Capacidad de expresar emociones (empatia, alegria, frustracién).

Mejora notable en la fluidez y comprension del mensaje.

Adaptabilidad al contexto (pueden modular su tono dependiendo del tipo de
respuesta).

ASRNENEN

Es de aclarar que para los efectos del servicio no se requiere voces tipo regionalizadas.

Ejemplo caso de uso: Un ciudadano que consulte via teléfono sobre el estado de su
traspaso de vehiculo debe ser atendido por un voicebot que se conecta via API con el Portal
Transaccional de Servicios, verifica el estado en tiempo real, y si el tramite requiere
correccion, transfiere al moédulo de seguimiento de tramites para que el ciudadano continue
Su proceso por la web o en la misma llamada.

Para que este tipo de atencion y servicios se pueda dar, se requiere, al menos, lo siguiente:
o Diseno y operacién de una arquitectura y un modelo de IA

Para la puesta en funcionamiento de agentes virtuales de atencion, al igual que para facilitar
la labor de los agentes humanos, se requiere un modelo basado en IA generativa y/ agéntica
en sus diferentes componentes (Razonamiento, Memoria, Accién, por ejemplo).

El proveedor debe realizar las tareas de disefio, pruebas, evaluacion, puesta en operacion,
administracion, actualizacidén y evolucion progresiva de dicho modelo, a medida que se
integran nuevas fuentes de informacion. Igualmente, debe disponer del conocimiento técnico,
herramientas y servicios tecnoldgicos para soportar dicho modelo en sus diferentes etapas.

Finalmente, debe realizar las actividades necesarias para la integracion de las diferentes
fuentes de datos e insumos para la puesta en funcionamiento del modelo basado en IA.



¢ Integracion con servicios de la Secretaria General

El proveedor debe integrar los modelos de IA con el Data Warehouse y bases de datos
distritales para alimentarlos con datos histéricos (tramites, interacciones, métricas
operativas). Esto permite mejorar continuamente la precisién de los agentes virtuales. La
integracion se realizara mediante API REST/SOAP y ETL, segun el numeral 3 y el Anexo IVR.

Se exige una integracién transaccional en tiempo real, es decir que los agentes IA deben
iniciar, continuar y cerrar tramites directamente sobre las APIs del Portal; no basta redirigir al
ciudadano mediante links. En caso de requerir autenticaciones por parte del ciudadano, el
nivel de autenticacion se tiene dependiendo del tramite a realizar, por lo cual se evaluara en
conjunto la solucion para cumplir con dichos niveles desde la solucion de la Linea 195.

Ahora bien, en caso de requerirse la integracion con fuentes de informacion de otros canales
de interaccién de la Secretaria General (presencial, virtual, etc.), la orquestacion de flujos se
lograra mediante APIs REST y mensajeria sincrona/asincrona para compartir informaciéon en
tiempo real (ej.: envio de turnos desde un sistema de turnos a WhatsApp, correo o msm). Si
un ciudadano agenda una cita de manera virtual y recibe confirmacién via SMS o chatbot.

Para garantizar la interoperabilidad entre Red CADE y canales virtuales en un marco general,
se prevé la "Integracion con puntos de atencidn presenciales” (ej.: Digiturno, Quiosco virtual)
y "Orquestacion de canales multicanal".

Es de mencionar que el acceso a las plataformas como el Portal Transaccional y Data
Warehouse, se puede realizar por VPN y/o canal dedicado segun la disponibilidad desde la
Secretaria General.

El proveedor debera prever la interoperabilidad con los sistemas existentes, incluyendo el
Sistema de Asignaciéon de Turnos (SAT Web) y los asistentes virtuales habilitados para
atencion, garantizando continuidad, trazabilidad y experiencia omnicanal. La infraestructura
especifica (hardware y software disponible en los puntos CADE) sera socializada en la fase
contractual o de alistamiento técnico, pero se espera que el proveedor adapte sus soluciones
a lo ya dispuesto por la Secretaria General y proponga integraciones que no afecten la
operacién continua de los puntos de atencion. Esta interaccidén podra integrarse con la Linea
195 a través de notificaciones como mensajes de texto o enlaces a canales digitales.

Para el funcionamiento del modelo basado en IA, se requiere, al menos, la integraciéon con
los siguientes componentes:

i. Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania

El Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania (https://bogota.gov.co/ciudadania/inicio),
que lidera la Secretaria General, integra canales, servicios distritales de autenticacién, pagos
no tributarios, agendamiento de turnos para atencion presencial, solicitudes PQRS, gestién
de tramites y servicios, rutas de atencion y servicios comunes que faciliten al ciudadano su
experiencia con Bogota.

Todos los componentes de la solucion para la Linea 195 deberan estar disefados para
interoperar en tiempo real con el Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania, el sistema
de agendamiento SAT WEB, Bogota Te Escucha (BTE), Chatico y las aplicaciones
especificas de entidades distritales, seglin sea requerido. La integracién se realizara
mediante protocolos como APl RESTful y Webhooks, garantizando trazabilidad, seguridad y
consistencia en la experiencia del ciudadano.


https://bogota.gov.co/ciudadania/inicio

Arquitectura del Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania
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Fuente: Elaboracion propia

La interoperabilidad debera permitir al ciudadano iniciar un tramite desde una llamada
telefénica o chat y continuarlo sin friccion en el Portal Transaccional, manteniendo contexto,
autenticacion y seguridad en todo momento. Estos flujos transaccionales sin friccion, junto
con la orquestacion multicanal, responden con el objetivo de simplificar la interaccién
ciudadana y reducir tiempos de resolucion.

Adicionalmente, la Linea 195 debera integrarse progresivamente con los canales de atencion
de otras entidades distritales, permitiendo una experiencia unificada para el ciudadano, sin
importar el punto de contacto. Igualmente, deberan conectarse con los sistemas vy
aplicaciones de las entidades distritales priorizadas y gestionadas por la Secretaria General,
para habilitar transacciones completas desde los canales automatizados, incluyendo el
acceso a tramites especificos desde un asistente telefénico o de mensajeria.

Todo este ecosistema de atencién debera estar plenamente interoperado con el Portal
Transaccional de Servicio a la Ciudadania, y permitir el transito fluido entre canales (teléfono,
web, WhatsApp, agentes virtuales) y servicios del ecosistema de la Secretaria General.

Esta arquitectura no solo optimiza la eficiencia operativa, sino que también posibilita el
analisis predictivo de demanda y la mejora continua de modelos IA, alimentados por datos
historicos del Data Warehouse y métricas de interaccion en tiempo real, asegurando una
atencion ciudadana agil, personalizada y centrada en la innovacion tecnolégica.

Algunas de las especificaciones técnicas son:

¢ Integracion fluida con el Portal Transaccional para ejecutar procesos directamente desde
la interaccidn (ej. iniciar un tramite desde una llamada automatizada). El proveedor debe
integrar los sistemas mediante APl REST/SOAP, Webhooks y ETL, utilizando las fichas
técnicas del Anexo 1, como "Hora desarrollo para Integraciones y canales digitales". Para
cada sistema:

= Portal Transaccional: Acceso via APl REST/SOAP para transacciones en
tiempo real.



= Data Warehouse: Integracion mediante ETL o servicios REST para analisis
de datos y alimentacion de modelos IA.

= BTE y Chatico: Conexion via Webhooks/API para orquestacién de flujos.

=  SAT Web y SUIT: APIs REST para agendamiento y validacion de usuarios.

La Secretaria General proporcionara endpoints, estandares y credenciales y el
proveedor debe disefiar los conectores y asegurar la interoperabilidad. No se
anticipa necesidad de servicios adicionales.

e La solucion debe operar en tiempo real mediante APl RESTful con capacidad de
escalamiento horizontal para manejar picos de demanda, alineandose con los
protocolos de seguridad del Portal Transaccional.

e El proveedor debe implementar los protocolos de seguridad y autenticacién definidos por
el Portal Transaccional, garantizando la proteccion de datos. Esta implementacion
asegura que las transacciones automatizadas, como registro de PQRSD o consulta de
estados de tramites, mantengan integridad y confidencialidad.

e El proveedor debe garantizar el consentimiento informado del ciudadano para el uso de
datos, incluyendo opciones claras de aceptaciéon/rechazo durante las interacciones.

e Todos los canales (teléfono, web, agentes virtuales, WhatsApp) deben registrar
trazabilidad de interacciones en sistemas como el Data Warehouse y Bogota Te Escucha
(BTE), utilizando ETL o servicios REST para asegurar consistencia y auditoria.

Ejemplo caso de uso: Un ciudadano que inicia un tramite por teléfono con Linea 195 puede
continuar su proceso en el Portal Transaccional o Chatico gracias a la interoperabilidad entre
el sistema IVR, el médulo de seguimiento de tramites y el historial de interacciones del
ciudadano.

Data Warehouse

La solucién debera garantizar la interoperabilidad bidireccional con el Data Warehouse de la
Secretaria General, habilitando el consumo y retroalimentacién de datos estructurados y no
estructurados, a través de servicios estandarizados (APls RESTful, colas de eventos, o
pipelines de datos), al menos en tres vias:

La Linea 195 deberd integrarse a la informacion del Data Warehouse mediante las
APls dispuestas para tal fin. Esto permitira identificar a los ciudadanos, de manera
que no se le exija dar sus datos cada vez que alguien establece contacto, sino que se
pueda construir una huella del ciudadano para mejorar la atencion y prestar servicios
mucho mas inteligentes y anticipados, respetando siempre la seguridad y privacidad
de la informacion.

La soluciéon debera consumir la informacion que se encuentra en el Data Warehouse,
relacionada con la oferta distrital de tramites y servicios, caracterizacion de
ciudadanos, interacciones, puntos de atencién y canales, con el fin de estructurar la
definicion de arboles de decision redes o modelos neuronales dentro del modelo 1A'y
reglas de negocio del motor de atencion automatizada (chatbots, IVR, agentes
virtuales), permitiendo una interaccion contextual, predictiva y alineada con la
demanda ciudadana.

La informacion gestionada por la Linea 195, proveniente de la interaccién y atencion
de los ciudadanos sera usada para complementar y re-entrenar los modelos de IA, en



las bases maestras del Data Warehouse, de manera que permita usarse para mejorar
la atencion.

La informacion proveniente de los canales de atencion de la Linea 195 debe clasificarse por
entidad, tipo de tramite, canal de origen y prioridad de atencidn, entre otros criterios. Asi
mismo, se debe garantizar la trazabilidad, anonimizacién de datos sensibles, almacenamiento
temporal (minimo 12 meses) y preparacion de datos para explotacion analitica.

Estructura del Data Warehouse
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Fuente: Elaboracion propia

Esta arquitectura de datos debe soportar un modelo de analitica avanzada, que permita
visualizar en tiempo real el comportamiento de la demanda ciudadana, identificar cuellos de
botella, generar alertas predictivas y ajustar estrategias operativas.

El proveedor debera incluir dentro de su propuesta el licenciamiento necesario para
herramientas que soporten la operacién, monitoreo, seguridad y analitica de la solucién, en
funcion de las responsabilidades asignadas.

Esto incluye, de ser requerido por su modelo operativo, herramientas como Power Bl Pro,
soluciones de Antivirus (AV) para sus entornos, y mecanismos de Data Loss Prevention (DLP)
para la proteccién de datos gestionados en su infraestructura.

En caso de que alguna herramienta sea provista por la Secretaria General, ello sera definido
en la fase contractual segun los esquemas de interoperabilidad, seguridad y visualizacién que
se establezcan conjuntamente.

El diseno, desarrollo y puesta en produccion de los flujos ETL o servicios REST para integrar
la Linea 195 con el Data Warehouse corresponde al proveedor. Asi mismo, el proveedor
debera construir conectores API, orquestadores y mallas de servicios, homologar y depurar
datos, asegurar calidad, seguridad y trazabilidad.



Por su parte, la Secretaria General suministra endpoints, estandares y accesos, como
también le corresponde liderar acercamientos con las demas entidades, entregar
credenciales, catalogos de datos y lineamientos técnicos.

Se requiere la implementacion de tableros dinamicos (dashboards) accesibles desde el
backoffice del Portal Transaccional, asi como capacidad de interoperar con herramientas de
inteligencia institucional ya existentes. Todos los datos deberan interoperar en formatos
estandar y estar alineados con los marcos técnicos del Data Warehouse distrital asi:

e Integracion automatica mediante ETL, servicios REST u otro que aplique. El Data
Warehouse de la Secretaria General expone servicios REST seguros que permiten
consultar. Alli se dispone de: bases de catalogo distrital de tramites y servicios,
caracterizacion de interacciones, puntos y canales de atencién y métricas operativas que
nutren la Linea 195 y sus modelos IA generativa.

e Consumo de bases maestras distritales, como catalogos de tramites, servicios, puntos de
atencion, entidades y ciudadanos.

e Analitica operativa y estratégica de datos, orientada a identificar cuellos de botella,
tiempos promedio de atencién, concentracion de demanda por servicio y canal, entre otros
indicadores clave.

e Generacién de dashboards para visualizacion estratégica y operativa de informacion con
filtros por entidad, canal, tipo de solicitud y comportamiento histdrico.

e Soporte para analitica avanzada: modelos de clasificacidn de solicitudes ciudadanas,
prediccion de demanda, analisis de satisfaccion ciudadana.

e Desarrollar un modelo de IA generativa y/o agéntica especializado en servicio a la
ciudadania, entrenado con informacién distrital y orientado a mejorar la atencion
automatizada a través de agentes virtuales.

e Desarrollar modelos predictivos que permitan anticiparse a las necesidades de los
ciudadanos y hacer seguimiento a la oferta y rutas de atencion, y optimizar la oferta
institucional.

e El proveedor debe consumir el API del Data Warehouse, el cual ya cuenta con estandares
de informacion que facilitan su interpretacion y proveen los insumos necesarios para el
desarrollo de las actividades.

Ejemplo caso de uso: El modulo de atencién de tramites del Portal Transaccional se
alimenta en tiempo real con datos de interaccién de Linea 195, permitiendo conocer cuantas
llamadas recibieron sobre un tramite especifico, el tiempo promedio de respuesta, y si hubo
necesidad de transferencia a agente humano. Esto permite al Portal anticipar tramites de alta
demanda y sugerir automatizaciones.

Para mayor claridad, a continuacion, se incluye una explicacion sobre los sistemas y servicios
a cargo de la Secretaria General que se mencionan dentro del Portal Transaccional de
Servicio a la Ciudadania:

Bogota te Escucha — BTE (https://boqgota.gov.co/sdqgs/): Es una herramienta de la Alcaldia
Mayor de Bogotd donde los ciudadanos pueden interponer peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias por posibles actos de corrupcién o agradecimientos — PQRSD de forma
sencilla. A través de este sistema se direcciona o se da el traslado por competencia a todas las
solicitudes a las entidades que hacen parte de la Administracién Distrital.

En este contexto, el alcance de la operacion de la Linea 195 se constituye en que es el principal
canal de interaccion con la ciudadania para la recepcién de peticiones verbales, razén por la
cual se dispone de un servicio especializado para la atencion de dichas comunicaciones.


https://bogota.gov.co/sdqs/

Como se indicd, el sistema BTE es la herramienta Unica en la cual los agentes transcribeny
validan en tiempo real el contenido de la solicitud con el ciudadano, registran la informacidén en
BTE, entregan el numero de radicacion correspondiente y dan traslado al competente (de la
Secretaria General o Entidad Distrital).

Por ultimo, la Linea 195 debera interoperar con BTE para registrar solicitudes directamente
desde la interaccion (via APIls) asegurando trazabilidad, validacién previa del contenido y
preservacion del contexto de atencion.

Chatico: Es un agente virtual que utiliza algoritmos e inteligencia artificial con el objetivo de
descongestionar puntos fisicos de atencion y comunicar agilmente temas relacionados con la
ciudad y que son de interés general.

En este caso, la integracion que se requiere con la Linea 195 es el servicio de paso a asesor.
Debera habilitar la funcionalidad de paso a asesor humano, de forma transparente y
contextualizada. Cuando una interaccion supera la capacidad del agente virtual, el flujo debe
ser escalado al canal Linea 195, conservando la trazabilidad de la conversacion.

Es de aclarar que Chatico No es propiedad de la Secretaria General, Chatico se desarrolla
mediante un servicio SAS con un proveedor y los desarrollos se estimaran en la medida de
la necesidad identificada entre las partes. El proveedor del servicio SAS suministra el
licenciamiento para el acceso de los agentes a la plataforma de Chatico y captura de las
interacciones que requieren el servicio Paso Asesor de la Linea 195.

El chatbot Chatico y sus flujos los pueden consultar en su versibn web en:
https://bogota.gov.co/ y en whatsapp: https://n9.cl/jeifw

Sistema de Atencion de Turnos - SAT WEB
(https://satweb.alcaldiabogota.gov.co/#/login): Es una herramienta tecnolégica que
permite a la ciudadania agendar citas y realizar tramites en la Red CADE vy otros puntos de
atencion, facilitando el acceso a los servicios publicos. El sistema puede ser utilizado a través
de dispositivos web, aplicaciones moviles, pantallas de acceso publico y otros dispositivos.
Asi mismo, facilita en los puntos presenciales la asignacion y llamado a turno en sala.

Si bien, esta herramienta es de uso exclusivo para la operaciéon de los servicios presenciales
en la Red CADE, es viable que desde la Linea 195 se articule con el agendamiento de turnos
a través de mensajeria de texto, por ejemplo, con el propésito de eliminar el uso de impresos
y también para el agendamiento de citas a través de la Linea 195.

¢ Integracion con servicios externos

Ademas de las fuentes de informacion y servicios de la Secretaria General mencionados
anteriormente, el disefio e implementacion de un modelo basado en IA para la atencion a
través de la Linea 195, debe fortalecerse mediante el uso de otras fuentes de informacion y
servicios disponibles, con el fin de ampliar la capacidad de respuesta, mejorar la
personalizacion del servicio y fortalecer la cobertura institucional. Por ello, se plantea la
integracion de las siguientes fuentes externas:

- La solucion debera consultar portales web de entidades distritales y nacionales,
informacion actualizada sobre la oferta institucional de tramites y servicios, asi como
los canales de acceso habilitados por cada entidad y la manera de acceder a la misma,
mediante APIs publicas o conectores definidos.
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- El sistema debera integrar mecanismos de monitoreo a redes sociales, de manera
que se puedan identificar necesidades o quejas de los ciudadanos en relacién con
servicios de las entidades distritales.

- Se requiere integrar con sistemas de informacion transaccionales de entidades
distritales, de manera que se facilite la entrega de servicios de consulta y
transaccionales y no unicamente informacion.

- El sistema debe integrarse con otros canales de atencion de las entidades distritales,
como lineas telefénicas o chats oficiales, de manera que se pueda hacer escalamiento
o transferencia, preservando el contexto, en los casos en que no sea posible
responder desde la Linea 195.

- Integrar otros modelos de IA como LLM (Large Language Models) que permitan
enriquecer la capacidad de respuesta de los agentes virtuales, fortaleciendo el
lenguaje natural y la generacién de respuestas.

Para el cumplimiento sera indispensable la disposicion tanto de recursos tecnoldgicos
(plataforma interoperable, APIls, orquestadores, mecanismos de trazabilidad) como de
capacidades humanas especializadas, que aseguren la correcta integracion, gestion y
evolucién del modelo multicanal e interinstitucional. Para efectos de los desarrollos e
integraciones, se incluirdn horas por estos dos conceptos dentro del contrato.

e Contingencia ante fallas

El oferente debe presentar un Plan de Continuidad/DRP que asegure operacion 7 x 24 sin
pérdida de servicio. Los sistemas distritales integrados ya cuentan con contingencia propia y
deben incorporarse al DRP.

De manera general, se espera que el proveedor garantice conectividad segura, estable y de
alta disponibilidad, que permita la interoperabilidad en tiempo real con el Portal Transaccional,
el Data Warehouse y los demas sistemas distritales, conforme a los estandares definidos en
el modelo de integracion.

El enlace MPLS y cualquier canal de Internet dedicado adicional deberan cumplir condiciones
técnicas que aseguren el trafico transaccional continuo, con baja latencia y soporte 24/7.
Estos requerimientos deberan ser asumidos por el proveedor y dimensionados en su
propuesta técnica de acuerdo con la criticidad de los servicios y canales.

Componente 4 (Transversal): Administracion y Operacién

La administracion y operacion de la Linea 195 comprende la disposicion de un equipo humano
que realice monitoreo, seguimiento y control a los diferentes componentes de la operacion y
asegure la calidad de estos.

Este equipo de trabajo se establecera de manera conjunta con el equipo de la Secretaria
General designados para tal fin. Este definira el staff (segun la disposicion del talento humano
que considere la Secretaria General en la orden de compra) que acompafara la ejecucion
del proceso considerando, ademas, los espacios y mesas de trabajo necesarios para la
revision de datos, metas, presupuestos, riesgos, planes de mejoramiento, entre otros.

De igual manera, se requiere la implementacion de un esquema y herramientas digitales para
la gestion de informacion de manera que el equipo de trabajo designado por las partes pueda



acceder y administrar la informacion en tiempo real para la toma de decisiones. En particular,
se requiere lo siguiente:

* Seguimiento al cumplimiento a las fases y/o cronograma previstas en el proyecto: Se
requiere hacer monitoreo en tiempo real sobre la gestion del proyecto para dar
respuesta a las metas y propositos establecidos en el alcance y cronograma.

* Seguimiento al cumplimiento de los ANS: Se requiere la aplicacion de férmulas para
el cumplimiento de indicadores y la disposicion de herramientas de consulta (tableros
de control, plataformas u otras tecnoldgicas) que faciliten el control de los resultados
para las partes y de esta manera minimizar los riesgos por incumplimiento de ANS,
estableciendo acciones correctivas.

* Monitoreo a la operacion de los diferentes componentes técnicos, humanos y
financieros: Facilita el analisis para la toma de decisiones en las predicciones,
dimensionamientos y proyecciones de la operacidén para ajustar a la realidad de la
dinamica de la operacion, especialmente: 1) de resultados: pérdida de llamadas; baja
calidad en las respuestas; tiempos de espera y atencién; satisfaccién del servicio;
quejas y reclamos; y 2) del talento humano: ocupacion, capacidad de respuesta de
los agentes, ausentismo, rotacioén, encolamientos, fallos tecnoldgicos, impacto en los
procesos de capacitacion y formacion, errores de registro y suministro de informacion,
entre los principales. Asi mismo, a partir de esta informacion establecer mecanismos
para el seguimiento a la planeacibn de recursos y control financiero.

* Generacion y visualizacién automatica de reportes: Consolidacion de informacién de
ejecucion y/o resultados para la presentacion de reportes, boletines y/o informes que
se requieran en tiempo real y/o histéricos de la operaciéon, como son: datos de la
operacién (llamadas ofrecidas, llamadas atendidas, llamadas abandonadas, llamadas
efectivas, resultados por segmento, datos de georreferenciacion) y caracterizacion de
la ciudadania y de las entidades que hacen parte de la Linea 195 (tipificacion).

* Gestion de la calidad del servicio: Disefio e implementacion de los mecanismos de
medicion de satisfaccion del servicio de la ciudadania usuaria de la Linea 195,
incorporando las metodologias definidas por la Secretaria General para evaluar la
calidad del servicio, satisfaccion y experiencia del ciudadano. Estas metodologias se
articularan con la Direccién de Calidad de Servicio a la Ciudadania, de la Secretaria
General.

* Capacitacién y formacion: Mecanismos que faciliten la identificacion de las causas por
las cuales se presentan errores criticos y no criticos para determinar planes de accion
con enfoque hacia el fortalecimiento de los procesos de capacitacion y formacion, sus
mediciones y seguimiento de forma cuantitativa y cualitativa. Asi mismo, definir
necesidades de tematicas, habilidades blandas, actualizaciones de informacion para
la planeacién e implementacion de los procesos formativos en los agentes, asi como
herramientas para la medicion de los aprendizajes de los agentes.

El tiempo total de capacitacion inicial para nuevos agentes (conocimiento cero) de un
BPO puede variar entre 12 - 15 dias o 100 horas.

* Anticipacion a necesidades de los usuarios: Se debe disponer de informacién que
permita hacer analisis de tendencias sobre el acceso a los servicios, necesidades de
los usuarios o riesgos. Igualmente, se requiere tener un modelo analitico que permita
anticiparse a las necesidades de los ciudadanos y dar respuesta o facilitar el acceso



a los servicios o el cumplimiento de las obligaciones, sin que los ciudadanos deban
hacer solicitudes ante la administracion.

Para realizar estas tareas se requieren los siguientes servicios:
- Un coordinador o gerente
- Mineros de datos
- Analytics
- Speech analytics
- Agentes backoffice

El proveedor debera contar con una plataforma tecnolégica que permita registrar, consolidar,
organizar y acceder a la informaciéon mencionada.

En el contexto del servicio Speech Analytics se estima que el porcentaje minimo se encuentra
en aproximadamente 377 llamadas al mes para tener un 95% de confianza y 5% de margen
de error sobre la calidad de las llamadas.

Es decir, que sera necesario analizar alrededor del 1.5% de las llamadas al mes para obtener
un buen nivel de confianza estadistico y distribuir por canal, dia, agente virtual, etc. El
muestreo sera tomado mediante una seleccién preliminar y aleatoria de las llamadas
atendidas durante el corte a monitorear.

1. Canales de Atencion

Los canales de atencién e interaccion que se deben disponer a través del modelo de
modernizacion de la Linea 195 son los sefialados en el Componente 1, a saber:

e Canales de comunicacion por voz

v' Telefénico: El operador debe brindar el servicio de telefonia las 24 horas del dia, de
acuerdo con las necesidades de la operacion, teniendo en cuenta:

— Inbound
— Outbound

Los servicios que debe incluir este canal son:
— Respuesta de voz interactiva (IVR Enrutador)
— IVR - Audio texto
— IVR - Transaccional

Video llamada

Clic to Call

Web Callback
Transferencia de llamadas

AN

e Canales de comunicacién por texto
v WhatsApp

El servicio que se requiere por parte del proveedor de la Linea 195 en este ambito, se
describe en los siguientes momentos:

a) Paso a asesor
b) Mejora en la experiencia del servicio de interacciones por via Chatico — paso a asesor



v" Mensajeria (SMS y Mailing)

e Canales de comunicacion digitales

v' Agentes virtuales basados en IA Generativa y/o |IA Agéntica

2. Horario de Atencion

La operacion, de cara a la ciudadania a través de la Linea 195 se segmenta segun el servicio,
asi:

—

Inbound: 24 horas/7 dias a la semana/365 dias

2. Outbound: 7:00 a.m. a 5:00 p.m. de lunes a viernes viernes y sabados de 7:00 a.m.
a 12:00 del mediodia.

3. Chat (paso asesor): lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m. y sabados de 7:00 a.m.
a 12:00 del mediodia.

4. Linea Anticorrupcion: lunes a viernes de 7:00 a.m. a 5:00 p.m.

5. PQR/Bogota Te Escucha: Recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones verbales que son registradas en el sistema de Bogota Te Escucha.
24 horas/7 dias a la semana/365 dias.

6. Video llamada: lunes a viernes de 7:00 a.m. a 5:00 p.m.

7. Web Callback: lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m. y sabados de 7:00 a.m. a
12:00 del mediodia.

8. En el caso de agentes virtuales basados en |IA, la disponibilidad debe ser de 7x24,

los 365 dias del afo.

En los casos que el horario de servicio tenga alguna incidencia con ocasion de la aplicaciéon
de la legislacion laboral colombiana, la Secretaria General evaluara la pertinencia de ajustar
los horarios de atencién a la ciudadania en los casos especificos que requiera.

Es de mencionar que, en aras de la optimizacion de los recursos y austeridad, no es necesario
el uso de TV o pantallas LCD o LED dentro de la operacion. Sin embargo, desde la operacion
se debera establecer mecanismos y herramientas de seguimiento que permitan el monitoreo
de indicadores en tiempo real, a través del Staff del BPO.

3.1 Alcance de los desarrollos a realizar

La implementacion de un modelo de atencién basado en el uso de IA generativa y/o agéntica
descrito en los 4 componentes planteados, requiere de una serie de desarrollos que el
proveedor debe dimensionar. A continuacion, se sefalan los principales, bajo el entendido
que pueden requerirse otros:

Componente 1: Canales de acceso y atencién

Se prevé la necesidad de hacer uso de horas de desarrollo e integracion para la configuracion
de los flujos Igualmente y para la grabacién de voz profesional y/o sintética de los siguientes
servicios:

¢ |IVR Enrutador: Se requiere principalmente para la operacién con agentes humanos. El
enrutador debera gestionar la recepcion de llamadas en la etapa de migracion y
estabilizacion de la operacion.



IVR Audiotexto: Actualmente este servicio es de uso de la Linea 195 para informacion
especifica. Sin embargo, se espera que sea suplida en la integracion de la operacién en
la recepcién, atencién y derivacion de llamada a un agente humano, en caso de
requerirse.

IVR Transaccional y/o con reconocimiento de voz: La Linea 195 tiene prevista la
prestacion de servicios de consulta y transaccionales como una fase de interaccién y/o
autogestion con la ciudadania para realizar consultas o tramites. Este IVR puede ser un
mecanismo de acceso y atencion rapida y por autogestion. Requiere de integracion con
bases de informacién de los sitios donde la informacion se encuentre publicada o
disponible.

Asi mismo, se estima la necesidad de hacer desarrollos e integraciones para los siguientes
servicios:

Click to call: Se requiere un desarrollo e integracién desde el Portal Transaccional
(https://bogota.gov.co/servicios/inicio) para que un ciudadano pueda iniciar una llamada a
la Linea 195 desde dicho Portal.

Web callback: Devolucién de la llamada a la ciudadania, previo registro en un sitio web
(portal transaccional de Bogota hiips://bogota.gov.co/servicios/inicio) y que al realizar la
llamada outbound se tenga identificado el nombre del(a) usuario (a) para iniciar una
interaccion personalizada. Requiere del formato de registro, con aplicacién de politicas de
proteccion de datos y retorno inmediato de la llamada. En caso de que el (la) ciudadano
(a) no responda a los dos primeros intentos de llamada, la informacién esté disponible en
tiempo real para que sea administrada por la operacion, para realizar la devolucion de la
llamada al menor tiempo, por servicios de outbound. Asi mismo disponer de la respectiva
estadistica y reporteria necesarios para monitoreo del servicio.

Los desarrollos e integraciones que se requieran deben hacerse en el primer mes de
ejecucion del contrato y para ello se prevé un numero de 500 horas (250 de desarrollo y 250
de de integraciones). Dichas horas pueden ser distribuidas de acuerdo con las necesidades
y consumo, en estos u otros componentes.

Componente 2: Atencién y respuesta

Agentes virtuales basado en IA generativa y/o agéntica: En este el proveedor debe
contar con la infraestructura, servicios y demas capacidades para prestar el servicio de
atencion a través de agentes basados en IA generativa y/o agéntica. Para ello se prevé
que el proveedor deba desarrollar al menos las siguientes actividades:

- Definir el propdsito y el alcance del (los) agente (s) de IA, es decir, lo que se quiere
que haga. Implica identificar el publico objetivo y sus necesidades y decidir las tareas
y funciones especificas que realizara.

- Recopilar y preparar los datos para el entrenamiento. Para entrenar un agente de IA
se requiere recopilar datos que reflejen el tipo de interacciones que tendra con los
usuarios. Para el caso de la Linea 195, como ya se ha mencionado, se requiere hacer
uso de los datos contenidos en las bases de datos de oferta de tramites y servicios
del Distrito, los puntos de atencidn, la caracterizacién y las interacciones ciudadanas.

Igualmente, debera contemplarse otras fuentes de informaciéon como los portales web
de las entidades, documentos en diferentes formatos (word, pdf, excel, csv, etc), redes
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sociales, modelos LLM, entre otros. Asi mismo, debera incorporar la informacion de
las interacciones resultantes de la atencion a través de la Linea 195, incluyendo
transcripciones de conversaciones, tickets de soporte o correos electrénicos o
grabaciones de voz.

Una vez se tengan los datos, se deben preparar para el entrenamiento mediante su
limpieza, lo cual implica eliminar datos irrelevantes o incorrectos, corregir errores y
garantizar la coherencia en todo el conjunto de datos.

También se debe contemplar la necesidad de etiquetar los datos para describir lo que
representan y de esta forma ayudar a la IA a comprender el contexto y el propdsito de
las entradas del usuario.

Seleccionar el modelo de aprendizaje automatico adecuado. Consiste en seleccionar
el modelo de aprendizaje automatico adecuado, que determinara la capacidad para
aprender de los datos y realizar sus tareas de atencién a los ciudadanos.

Entrenar al agente de |IA para que pueda realizar las tareas definidas. Esto implica
configurar el entorno de aprendizaje automatico el cual debe ser dispuesto por el
proveedor (bibliotecas de software y los frameworks necesarios para el aprendizaje
automatico), cargar los datos, dividir los datos en aquellos de entrenamiento y de
prueba, configurar los parametros de entrenamiento, (Tasa de aprendizaje, tamano
del lote, etc) y monitorear el proceso de entrenamiento a través de métricas de
rendimiento como la precision o la pérdida durante el entrenamiento.

Probar y validar el agente de IA para garantizar que funcione segun lo esperado y
cumpla con los objetivos establecidos. Implica medir la precisiéon y eficiencia con la
que el agente de IA realiza las tareas, comprobando las respuestas son correctas, el
tiempo que tarda en responder y la fluidez en las interacciones.

Despliegue y monitoreo del agente de IA. Implica integrar el agente a los canales o
plataformas seleccionadas lo cual puede incluir desarrollos, integraciones o
configuraciones. Una vez integrado, se inicia la interaccion con los ciudadanos y se
requiere comprobar periédicamente el rendimiento su rendimiento y operacion. Para
ello, el proveedor debe disponer herramientas que proporcionen informacion en
tiempo real sobre el rendimiento del agente de IA en donde se muestre los tiempos
de respuesta, las tasas de éxito y los niveles de satisfaccion del usuario.

Estas actividades deben comenzar a desarrollarse desde el inicio del contrato y para
ejecucion del componente 2 se tienen ello se tienen previstas 4.000 horas (2.000 horas de
desarrollo y 2.000 de integraciones).

Componente 3: Automatizacion e integracion

Para este componente, se prevé la necesidad de hacer desarrollos e integraciones para lo
siguiente:

Integracion de la Linea 195 con servicios de la Secretaria General: La integracion se
hara sobre el Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General
e incluye sus modulos Bogota Te Escucha (https://bogota.gov.co/sdgs/) y SAT Web
(https://satweb.alcaldiabogota.gov.co).

La integracion de los sistemas se realizara exclusivamente mediante servicios web —API
REST, Webhooks— dentro del esquema de interoperabilidad definido. Igualmente se
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debe hacer integracién con el Data Warehouse que administra la Secretaria General, tal
como se sefald en la necesidad descrita en la primera parte.

Se prevé la instalacion de un enlace MPLS para estos procesos de integracion, toda vez
que hace parte de las condiciones técnicas necesarias para garantizar la integracion
segura y eficiente entre los sistemas del proveedor y la infraestructura tecnolégica de la
Secretaria General.

En este sentido, la provision, configuracion y mantenimiento del enlace MPLS sera
responsabilidad del proveedor, quien debera contemplarlo dentro de su oferta técnica y
econdémica, asegurando el cumplimiento de los niveles de servicio requeridos y la
interoperabilidad con los sistemas definidos por la Entidad.

Cualquier detalle especifico sobre los parametros técnicos del canal sera definido durante
la etapa contractual en coordinacién con la Secretaria General.

Es asi como, se deben cumplir con todos los requisitos técnicos y de seguridad que
solicite la Secretaria General. La Secretaria General liderara la gestion y los
acercamientos con las demas entidades distritales y suministrara los accesos a sus
servicios y datos y el proveedor debera hacer el acompafiamiento técnico que se requiera.

Integracion de la Linea 195 con sistemas de informacion de otras entidades: Para la
provision de servicios de consulta y servicios transaccionales descritos en la necesidad,
se requiere la integracion con aplicaciones y sistemas de informacién de diversas
entidades a través de API. Para ello, la Secretaria General liderara la gestion y los
acercamientos con las demas entidades distritales y el proveedor debera hacer el
acompafamiento técnico que se requiera.

Transferencia de llamadas y/o integracién de enlaces de contacto telefénico con
otras entidades distritales o nacionales: La vinculacién de otras lineas telefénicas al
modelo de modernizacion de la Linea 195 pretende minimizar los circulos de interaccion
que debe realizar la ciudadania para identificar la linea telefénica especializada que le
dara respuesta a su necesidad y facilitarle la conectividad con dichos canales para evitar
remarcaciones telefonicas. La definicion de las Lineas de contacto con las cuales se
realizara transferencia sera informada por la Secretaria General.

Estas integraciones implican que se debe admitir la reporteria de las transferencias
realizadas desde y hacia la Linea 195 y la informacién que permita determinar la
efectividad de los escalamientos a estas entidades, como son las tematicas por las cuales
se realizé la transferencia desde la Linea 195.

Analitycs (Analitica de Datos y Generacion de Reportes): Se requiere el
establecimiento de un servicio integral de analytics que permita desde la interoperabilidad
para el intercambio de datos entre el CRM del operador de la Linea 195 y la bodega de
datos (Data Warehouse), asi como el procesamiento de informacion de diversas fuentes
(incluyendo las interacciones de los voicebots y agentes humanos), la generacion de
dashboards, predicciones y reportes dinamicos y estaticos para el seguimiento y la toma
de decisiones.

Para estas tareas, se estima un total de 3.000 horas de desarrollo e integraciones.

3.2 Consultas a Bases de Datos



El propésito de la Linea 195 es ofrecer a los ciudadanos la posibilidad de acceder a toda la
informacion sobre la oferta distrital, asi como simplificar y mejorar la experiencia de la
atencion. Por tanto, como se menciona en el numeral 3, se debe integrar a la Data Warehouse
de la Secretaria General con el detalle alli mencionado, a saber:

- Base de datos de oferta distrital que administra la Secretaria General, que actualmente
contiene la informacién sobre 1.423 tramites y servicios que corresponden a 76 entidades
que prestan servicios en el Distrito. La informacion comun que hoy en dia incluye cada
uno de los tramites y servicios es la siguiente:

e Fuente

Numero de identificacion del trdmite o servicio

Nombre del tramite o servicio

Tipo de tramite o servicio

Estado del tramite o servicio

Costo del tramite o servicio

Canal para acceder al tramite o servicio

Resultado del tramite o servicio

Tiempo para obtener el resultado tramite o servicio

URL donde se puede realizar el tramite o servicio

Propdsito del tramite o servicio

Medio para obtener el resultado del tramite o servicio

Requisitos de persona natural para realizar el tramite u obtener el servicio

Requisitos de persona juridica para realizar el trdmite u obtener el servicio

Periodo en el que se puede realizar el tramite o servicio

Medio para hacer seguimiento a la solicitud del tramite o servicio

Nombre de la entidad ante la cual se puede hacer el tramite o solicitar el servicio

Identificador de la ante la cual se puede hacer el tramite o solicitar el servicio

- Base de datos de puntos de atenciéon de las entidades del Distrito que contiene la
informacion de 1.335 puntos presenciales (Nombre, direccidn, contacto, responsable),
860 virtuales (536 URLs, 254 correos electronicos y 70 redes sociales) y 281 numeros
telefénicos.

- Base de datos de caracterizaciéon de los ciudadanos que incluye variables como las
siguientes:

Nombre y apellidos completos

Correo electrénico

Numero de contacto

Tipo de persona: Natural / Juridica.

Género

Ciudad

Departamento

Localidad

Barrio

Etnia: Afrodescendiente / Indigenas/ Mulato / Negro (a) / Palenquero / Raizal / Rom

o Gitano (a) / otras / cual / ninguna.

Fecha de nacimiento

e Victima de conflicto armado: Si/ No
Tipo de discapacidad: Auditiva / Cognitiva / Fisica / Multiple / Psicosocial o mental /
Sordo — Ceguera / Visual

- Base de datos de interacciones ciudadanas que incluye variables como:
¢ Motivo de la solicitud



Nombre de la entidad

Categoria

Tramite o servicio

Informacion de solicitud

Respuesta que se obtuvo a la solicitud
Fecha y hora de ingreso de la llamada
Fecha y hora de finalizacion de la llamada

Estas bases de datos se encuentran en el Data Warehouse que administra la Secretaria
General.

3.3 Actividades back office a desempenar por el recurso humano

El Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania consolida la oferta distrital de tramites y
servicios, con datos como la descripcién, requisitos, puntos y canales de atencion, asi como
las novedades del servicio de las entidades distritales. Por lo anterior, se constituye en la
herramienta oficial de consulta de informacion para los ciudadanos y para la Linea 195
Bogota.

Actualmente la Linea 195 implementa actividades de back office con talento humano para el
seguimiento, verificacién y acompafamiento para la identificacién de informacién que puede
ser actualizada en la base de datos de la oferta de tramite y servicios del Distrito, 0 mejoras
en su calidad de los datos, de acuerdo con los parametros establecidos por la Secretaria
General.

Oftra actividad de apoyo por parte de este personal es la revision de datos de tipificacion
registrados por los agentes de servicio y que puedan generar errores de digitacion, registro o
categorizacion. Esto, con el propdsito de realizar su depuracion y ajustes en los reportes para
el analisis de datos.

Estas actividades de organizacion y calidad de informacién requieren continuidad y ser
ampliadas a otras fuentes de informacidon que se necesitan para la operacion del nuevo
modelo de atencion de la Linea 195. Adicionalmente, se requiere desarrollar actividades de
evaluacién, orientacion y acompafiamiento técnico para la integracion con el Portal
Transaccional de Servicios y el Data Warehouse de la Secretaria General. También para la
integracion con los sistemas de informacién y canales de atencion de otras entidades del
Distrito.

Por ello, se prevé la contratacion del servicio de agente en la entidad compradora o Back
Office (Técnico y Profesional). Su ubicacion sera en las instalaciones en la Secretaria
General.

3.4 Transferencias de llamadas a realizar
La Linea 195 Bogota, debera contar con opcion de transferencia de llamadas a las lineas de

atencion que se requieran. En este sentido, por inventario de lineas telefénicas
especializadas en Bogota se han identificado:

Inventario de
canales de Numero de

. iy Objetivo Entidad lider del canal
interaccion contacto
telefonico

7 lineas Servicios de informacion | Secretaria General de la

iali 195 general de tramites vy | Alcaldia Mayor de Bogota
especializadas servicios de las entidades | D.C.




que forman parte de la Red
CADE

143

Si la ciudadania considera
que alguno de sus
derechos se encuentra

amenazado o vulnerado.

Personeria de Bogota D.C.

123

Linea de emergencias de
Bogota (C4)

Secretaria de Seguridad,
Convivencia y Justicia

106

Apoyo psicosocial gratuita y
confidencial para personas
de todas las edades que
buscan ayuda en
situaciones de crisis,
orientacion en salud mental
o0 simplemente un espacio
de escucha

Secretaria Distrital de Salud

110

Esta linea esta disponible
para atender las solicitudes

sobre el servicio de
recoleccion, barrido 'y
limpieza.

Unidad Administrativa
Especial de Servicios
Publicos -UAESP-

116

Es un canal de atencién al
usuario que busca brindar
soluciones a las
necesidades relacionadas
con el servicio de
acueducto y alcantarillado
de la ciudad.

Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Bogota -
ESP

018000112137

Linea Pdrpura: énfasis en
salud mental y los tipos de
violencia que puedan estar
afectando la salud mental
de las mujeres

Secretaria Distrital de la Mujer

018000423614

Linea Calma: atencion
gratuita para todos los
hombres mayores de 18
afos en Bogota

Secretaria de Cultura,
Recreacion y Deporte
(Subsecretaria de Cultura
Ciudadana y Gestion del
Conocimiento)

301 2761197
018000112439

Linea Psicoactiva: orientan
y previenen a quien lo
necesite frente al riesgo de
consumo de sustancias
psicoactivas.

Secretaria Distrital de Salud

La vinculacion de estas lineas de servicio esta sujeta a los acuerdos establecidos entre la
Secretaria General con las entidades que las lideran. Asi mismo, es viable que se puedan
conectar distintas lineas de servicio a la ciudadania disponibles por parte de las entidades

distritales (54 lineas telefonicas de atencioén a la ciudadania identificadas).

De otra parte, en un primer diagndstico, se encontrd que el Distrito cuenta con un registro de
5 chat bot vigentes (Chatico, SD de Hacienda, SD de Movilidad, SD de Educacion y
Candelaria), 27 chat con asesor y 9 servicios de video llamada.

El propdsito de la Secretaria General, en el marco de la modernizacién de la Linea 195 es
desarrollar estrategias de vinculaciéon e integracién de canales de atencion telefonica
mediante la Linea 195 para facilitar a la ciudadania la comunicacién efectiva con oportunidad
y eficiencia. Por ello, el proveedor debe disponer los servicios tecnolégicos, herramientas
técnicas y recurso humano que permita hacer dicha integracion, en el marco del modelo

planteado en el numeral 3.

3.5 Requerimiento de outbound (Preview, predictivo, progresivo)




Las llamadas outbound o llamadas de salida tienen dos propdsitos principales en la Linea
195:

1. Permiten establecer comunicacion con la ciudadania para realizar diferentes
encuestas o campanas de apoyo a las entidades que hacen parte de la RED CADE
para brindar informacion de interés colectivo a la ciudadania.

2. Permiten establecer contacto con la ciudadania que se ha comunicado previamente
con la Linea 195 y se requiere complementar informacién respecto de la consulta
realizada, asi mismo indagar sobre las percepciones de calificacion por insatisfaccion
en los servicios para identificar oportunidades de mejora.

3. Realizar las llamadas derivadas del servicio Web Callback.

En este sentido es relevante que el agente tenga el control de la llamada, realizando
previamente la consulta en el sistema de la informacién de la ciudadania a contactar. Asi
mismo, en el desarrollo de las campafas donde la calidad de la llamada es primordial, es
necesario que agentes tengan una preparacion previa basada en guiones y/o formatos de
apoyo para registros de informacion, por lo cual el requerimiento de la Linea 195 tiene
enfoque en un servicio outbound Preview.

3.6 Grabacién y entrega de llamadas

El operador debe realizar la grabacion del 100% de las llamadas gestionadas por los Agentes
(entrada y salida) y el 99.7% de la duracién total de cada llamada.

Las grabaciones deben permitir una consulta puntual y amigable de acuerdo con los
siguientes parametros, en su orden: numero del documento de identificacién del ciudadano;
numero de llamada; fecha y hora; ciudad y/o departamento de origen; agente que recibe la
llamada; las grabaciones deben permitir busquedas por tramite, respuesta o comentarios u
observaciones.

El operador debe entregar las grabaciones de las transacciones mensualmente en un
dispositivo de almacenamiento externo y/o en formato convencional de Windows o MP3 o el
adecuado para que puedan ser consultadas posteriormente y dar acceso a las grabaciones
segun lo requiera la Secretaria General para verificacién de estas.

El operador debe mantener en almacenamiento y custodia las grabaciones de las
transacciones por minimo doce (12) meses.

El operador debe adicionalmente realizar la grabacién de las transacciones gestionadas por
los canales de atencion: correo electronico, Web, chat y de las gestiones realizadas a través
de video llamadas.

3.7 Distribucién proyectada de recursos por canales de comunicacion

, No. DE AGENTES POR
PERFIL CANALES DE COMUNICACION SERVICIO
Inbound — Outbound - Web
45
Agente general |Comunicacién por voz | Callback 67
Bogota te Escucha 7




Comunicacién por

Paso Asesor - Chatico 15

texto
Comunicacion bor \Video llamada - dominio de

Agente Técnico | . P Lengua de Sefas 1 1
video llamada .

Colombiana
Ager.lte Comunicacién por voz [Linea Anticorrupcion 1 1
Profesional

Se aclara que la implementacion del proyecto debe plantearse para que progresivamente los
agentes virtuales basados en IA puedan reemplazar a los agentes humanos en las
proporciones sefialadas en el numeral 3 de este documento. En todo caso, los indicadores
de atencion y los ANS se deben mejorar progresivamente. También se debe medir
continuamente la efectividad de los dos tipos de agentes y hacer los ajustes progresivamente
hasta llegar a niveles de calidad 6ptimos.

3.8 Distribucioén proyectada de recursos por canales de atencién

CANALES DE ATENCION No. DE AoE oo POR
Inbound

Outbound 45

Canal telefénico Web Callback
Bogota te Escucha 7
Linea Anticorrupcion 1

Canal correo electrénico (estimado dentro del skill de Inbound) 0
Canal escrito | Paso Asesor - Chatico 15

Canal Clic to call (estimado dentro del skill de Inbound)
Canal Web Callback (estimado dentro del skill de Outbound)

Canal video llamada Video llamada - dominio de 1
Lengua de Seinas Colombiana

Se aclara que la implementacion del proyecto plantea que progresivamente los agentes
virtuales basados en IA puedan reemplazar a los agentes humanos hasta llegar a una
proporcion costo-eficiente y que mejore los indicadores de atencién. Para ello, en el numeral
3 se describe la proporcién que se espera lograr entre agentes humanos y virtuales.

3.9 ANS
La aplicacion de indicadores se encentra definidos en el Acuerdo Marco con las condiciones
y parametros establecidos en el documento ANEXO 1 — FICHAS TECNICAS PROCESO
CCENEG-079-01-2024 — No. 6 Acuerdos de Nivel de Servicio, con los siguientes parametros:
1. Zona 1
2. Servicio Nivel Oro

3.10 Personal requerido para la operacion y cantidad de puestos de trabajo

Para la operacién de la Linea 195 se realiza una proyeccion de personas requerido de la
siguiente manera:



PERFIL CANTIDAD
Agente en Sitio (Mes / Jornada Ordinaria) 67
Agente en Sitio (Mes 7x24)
Agente Tecnico en Sitio GTR con puesto de trabajo
Agente Profesional en Sitio Linea Anticorrupcion
Agente con dominio en Lenguaje de Sefias Colombiana
(Videollamada)
Agente Minero de Datos
Agente en la Entidad Compradora o Back Ofice - Tecnico
Agente en la Entidad Compradora o Back Ofice - Profesional
Coordinador Nacional
Supervisor Servicios BPO
Lider de calidad
Formador

WIBRIB][=ININ]=] = [aa]-

Se aclara que la implementacion del proyecto plantea que progresivamente los agentes
virtuales basados en IA puedan reemplazar a los agentes humanos hasta llegar a una
proporcion costo-eficiente y que mejore los indicadores de atencién. Para ello, en el numeral
3 se describe la proporcién que se espera lograr entre agentes humanos y virtuales.

En términos generales para la operacion de los servicios de la Linea 195 a contratar No es
necesario que el personal porte prendas de uso y distintivo institucional.

Para el caso de Agente Minero de Datos es factible que desarrollo su actividad desde casa.

3.11  Perfiles requeridos para la operacion, personal que la entidad sugiere retener
de la operacién anterior

Para la migracion de los servicios en prevision de la continuidad y estabilizacion de la
operacion de la Linea 195, la Secretaria General sugiere la retencion de minimo 60% del total
de personal actual incluido el equipo staff. Lo anterior, en el sentido que se pretende
conservar el nivel de aprendizaje y manejo de la informacién, instrumentos, herramientas de
consulta, asi como la adherencia y experticia ya adquirida por los embajadores para el
dominio de las interacciones con la ciudadania en niveles 6ptimos de calidad.

Para la seleccion del porcentaje de migracion se recomienda que el proveedor evalie el
estatus general del talento humano que apoya actualmente la operacion de la Linea 195y se
consideren variables como: ausentismo, notas de calidad y evaluaciones por agente, errores
criticos y no criticos, habilidades blandas entre las principales.

No obstante, es potestativo del proveedor la seleccion del talento humano que prestara los
servicios a la Linea 195; sin embargo es importante que se considere la relevancia del periodo
de estabilizacion, asi como la incidencia en los resultados de indicadores que puedan estar
relacionados con el desempeno y la calidad requerida en el marco del proceso contractual y
como consecuencia puede afectar o tener incidencia en la calidad de las interacciones con la
ciudadania durante el periodo de migracion y estabilizacion de la operacion.

La experiencia de algunas migraciones anteriores de la Linea 195 que han retenido en bajo
porcentaje el talento humano, han impactado en las bajas ejecuciones presupuestales, en el
sentido que el proceso de seleccion, induccion, entrenamiento y demas actividades que se
deben cumplir al inicio de la operacién, pueden disminuir la rapidez para la vinculacion formal
asociada a los cobros del personal que se reflejan en las facturaciones. Esta situacion expone
en riesgo alcanzar las metas de ejecucién presupuestal mensuales previstas por la Secretaria
General.



3.12 Esquema de respaldo y contingencia requeridos para las personas y recursos
de la operacién

Para garantizar el servicio 7 x 24 ininterrumpido se deben considerar los siguientes requisitos
minimos a cumplir por el proveedor del servicio BPO:

ITEMS REQUISITO DE RESPALDO O CONTINGENCIA

Cobertura 24/7
El proveedor garantizara cobertura continua mediante
turnos rotativos con personal capacitado y supervision

permanente.
Requisitos de Personal y Recursos de respaldo
Cobertura Operativa - Debera existir backup de reemplazo disponible

equivalente al menos al 20% de personal activo.

- El personal de respaldo debera estar capacitado y
certificado para asumir funciones de forma
inmediata.

Alta disponibilidad

- Energia con respaldo (UPS + planta eléctrica).

- Conectividad redundante con al menos 2
proveedores de internet.

- Hardware critico con failover activo.

Centro alterno

- Debera existir un sitio alterno de operacion,
funcional y habilitado en caso de contingencia.

- La conmutacién entre el sitio principal y el alterno
debera realizarse en un maximo de 2 horas tras
una interrupcién mayor.

Plan de Continuidad del Negocio (BCP)

- El proveedor debera presentar a la Secretaria
General al inicio de ejecucién contractual el BCP
documentado y vigente, con alcance técnico y
operativo, incluido un Plan de Recuperacion
ante Desastres (DRP)

- Debera realizar actualizaciones anuales o tras
eventos significativos.

Soporte técnico 24/7

- Disponibilidad continua de soporte técnico (primer
y segundo nivel).

- Tiempo maximo de atencién a incidentes criticos:
15 minutos.

Monitoreo

- El proveedor debera contar con herramientas de
monitoreo continuo de servicios criticos.

- Se deberan entregar reportes mensuales de
disponibilidad, fallas y recuperacion.

Mantenimiento preventivo y correctivo

Mantenimiento preventivoy | El proveedor debera garantizar el funcionamiento

Requisitos de Infraestructura
y Tecnologia

Planes de Contingenciay
Recuperaciéon

Monitoreo, Soporte y
Reportes

correctivo de los equipos permanente de sus equipos tecnolégicos, realizando
(hardware) y programas los mantenimientos preventivos y correctivos a que
(software) haya lugar. En todo caso, estos mantenimientos se

deberan programar y realizar de tal manera que no se
vea afectada la prestacion del servicio.




- La Secretaria General podra auditar el
cumplimiento del BCP, DRP y disponibilidad del
servicio sin previo aviso.

- Se podran solicitar evidencias de simulacros,
respaldos, controles y registros de incidentes.

Derechos de Auditoria

3.13 Estructura IVR (Flujograma)

La estructura y contenido del IVR sera actualizada segun la necesidad y evolucion del proceso
de modernizacion de la Linea 195 identificada y requerida por la Secretaria General.

3.14 Herramientas suministradas por la Entidad

La Secretaria General dispondra los accesos a los servicios, datos y sistemas sefialados en
el numeral 3, especificamente en los literales “Integracion con servicios de la Secretaria
General”. Igualmente, dispondra la informacion histérica de atenciones de la Linea 195.

3.15 Tiempo de implementacion (Verificar Guia de Compra y Minuta)

A continuacion, se relacionan los tiempos de implementacion de los servicios definidos en el
Acuerdo Marco. Se consideran tiempos en paralelo, dado que se pueden realizar actividades
de manera simultanea.

Los servicios que involucren recurso humano deben ser aprovisionados
de acuerdo con los tiempos establecidos en la siguiente Tabla. Tiempo de
aprovisionamiento recurso humano, los cuales cuentan a partir de la firma
y formalizacién del acta de inicio.

Tipo de Agente De 1 a 50 Agentes Mas de 50 Agentes
Zona 1
Recurso humano - Fa 0 e deneral 10 dias habiles 20 dias habiles
Agente técnico 12 dias habiles 22 dias habiles
Agente profesional 15 dias habiles 25 dias habiles
Agente especializado 20 dias habiles 25 dias habiles

Comunicacién por | Los servicios que involucren canales de comunicacién por voz deben ser

voZz aprovisionados de acuerdo con la Zona 1: 10 dias calendario
Comunicacién por | Los servicios que involucren canales de comunicacion por texto deben ser
texto aprovisionados de acuerdo con la Zona 1: 15 dias calendario
Canales de Los servicios que involucren canales de comunicacion digitales
comunicacion automatizacion deben ser aprovisionados en 30 dias calendario
digitales
automatizacion

El aprovisionamiento de los recursos tecnoldgicos para la implementacion
de los Servicios BPO e integraciéon de todos los servicios deben estar
disponibles para la operacion de la Linea 195 en 20 dias calendario.

Recurso

o El Proveedor puede iniciar la operaciéon con el mecanismo o solucion
tecnolégico

provisional que permita prestar el servicio sin ningun costo para la
Secretaria General mientras contrata el Enlace dedicado entre puntos
requerido por la Entidad, pero en ningun caso este mecanismo podra
superar los dos (2) primeros meses de ejecucion de la Orden de Compra.




Es importante aclarar que, de acuerdo con lo establecido en la minuta del Acuerdo Marco,
durante la Operacién Secundaria, la Secretaria General podra contemplar la exigencia de
perfiles especificos o tiempos de implementacién distintos, o parametrizar funciones,
actividades y entregables que se requieran para la correcta satisfaccién de la necesidad,
siempre y cuando tengan plena justificacion, y no excedan el alcance del Anexo Técnico y del
Acuerdo Marco de Precios.

Aparte de los tiempos sefialados en el Acuerdo Marco, en el siguiente numeral se plantea el
cronograma del proyecto, de acuerdo con el objetivo, alcance y componentes planteados en
el presente documento.

3.16 Especificaciones Técnicas

El alcance técnico se describe en la primera parte de este documento y en el RFI. Sin
embargo, se complementa dicha informacidon con el cronograma de implementaciéon
propuesto y el detalle de los servicios que se identifican como necesarios para el desarrollo
del objeto del contrato.

Fases de Implementacion:

De acuerdo con los 4 componentes sefialados en la descripcidn de la necesidad, las
siguientes son las fases y actividades mas relevantes que el proveedor debe ejecutar durante
la ejecucion del contrato, para el cumplimiento de su objeto?:

2025 2026 2027

sep |oct[nov|dic|ene |feb |mar|abr [may|jun |jul |ago |sep|oct |nov |dic|ene |feb |mar |abr|may |jun |jul |ago [sep |oct [nov [dic

Componentes y Actividade s

Infraestructuray Comunicaciones
Puesta en operacién de la troncal SIP

Puesta en operacion del enlace dedicado a Internet
Puesta en operacién de la plataforma de centro de contacto

Puesta en operacion del IVR (Enrutador, Audiotexto)

Puesta en operacion del IVR (Transaccional)

Puesta en operacion de la grabacién anuncios IVR
Puesta en operacién de transferencia de llamadas

Puesta en operacion de la conexion outbound/Inbound

Puesta en operacién de la VPN

Canales
Puesta en funcionamiento del servcio de llamada telefénica

Puesta en funcionamiento del servicio de videollamada

Puesta en funcionamiento del servicio de Clic-to-call

Puesta en funcionamiento del servicio de Web-call-back

Puesta en funcionamiento del servicio de WhatsApp
Puesta en funcionamiento del servicio de Agentes IA
Puesta en funcionamiento del servicio de Mailing

Puesta en funcionamiento del servicio de SMS

Atencién con Agentes Humanos
Atencién con 100% de agentes humanos en sitio (Hasta 67)
Atencién con 80% de agentes humanos en sitio (Hasta 52)

Atencién con 60% de agentes humanos en sitio (Hasta 40)
Atencién con 40% de agentes humanos en sitio (Hasta 26)

Atencién con Agente con dominio en lenguaje de seias colombiana (Videollamada)

i6n e Interoperabilidad
Integracién con base de datos de oferta distrital

Integracion con base de datos de puntos deatencién

Integracion con base de datos de caracterizacion de ciudadanos
Integracion con base de datos de interacciones ciudadanas

Integracién con sistemas de informacién externos
Integracion con otras lineas telefénicas

Atencién con Agentes Virtuales
Disefo de arquitecturay modelo Agentic |A

Puesta en funcionamiento de agentes IA para brindar informacisn

Puesta en funcionamiento de agentes IA para servicios de consulta
Puesta en funcionamiento de agentes IA para servicios transaccionales

Monitoreo ala Operacién
Planeacion, seguimiento y monitoreo

2 Puede ser previsible el ajuste al cronograma siempre y cuando den respuesta a las metas institucionales

establecidas por la Secretaria General lo cual se validara de manera conjunta con el operador sustentados en los
avances y resultados de las fases previstas para la ejecucion del contrato.



De igual manera, de acuerdo con el catalogo de servicios del Acuerdo Marco de Precios BPO
I, los servicios requeridos para cada componente, su cantidad y el tiempo durante el cual se
planea el uso de cada uno de ellos, se encuentra en la siguiente tabla:

Canales de Comunicacion Cantidades Mes 2025 226 207
sep |oct |nov |dic |ene |feb [mar Jabr [may|jun |jul [aso |seploct [nov |dic [ene |feb [mar |abr |may|jun [jul |ago |sep|oc ov |dic
Troncal SIF 110

Enlsce Dediado entre punios 1

Enlace Dedicado a Internet 1
Minut VR (Interactive Vioice Respons e) - Enrutador Ademands
Mnuio IVR (Interactive Voice Res pors €) - Audictexto Ademands
Ninute VR {Inferactive Woice Res pons &) Trars sccicnal Ademands

Grabacitn anuncios VR (Interacive Voice Res pors &) Res pussta
de ViozInter aciiva

Grabacitn anundios VR (Interacive Vioice Res pors &) R.es pussta
de Inter aciva

Minutos de conexién outbound/inbound Ademands
Trans ferencis de llamsdas Ademands
Plataforma de Centro de Confaci pars fgente 72
Flataforma de Centro de Confaci pars Agente 57
Plataforma de Centro de Contaci pars Agente 45
Plataforma de Centro de Contaci pars Agente 25
Whets App for Business APl -setup 1
Whets App for Bus iness AP - APl 1
WhatsApp for Business APl -convers acién iniciada por el diente Ademanda
Horas de desarrallo 250
Hara desarollo para Inegraciones yeanales digitales 250
Talento Humano Cantidades Mes
Agents en Sific (Mes / Jornada Ordinaria) Has ta 67 sgenies
Agente en Sifio (Mes / Jornada Ordinaria) Has & 52 agentes
Agentzen s | Jarneda Ordinaria) Has ta 40 agenies
Agentzen s | Jorneda Ordinaria) Has ta 26 agenies
Agerte en Sitio (Hora exra dominicaly fes fiva) Hasa 16 agenies
Agerte en Sitio (Hora exra dominicaly fes fivg) Hasta 12 agentes
Agerte en Sitio (Hora exra dominicaly fes fivg) Hasa 10 agentes
Agente en Sitio (Hora exra dominicaly fes fivg) Hasta 6 sgentes

Agente en Sitio (Mes 7x24)

Agente Tecnim en Sitio

Agente Profesional en Sitio

Agents con dominic en lengusje de sefiss colombians

Agente Minero de Dates

Coordinador Macicnal

Agente en |la Enfidad C ompradora o Bad Office (Profes ional)

Agente en |a Enfidad Compradora o Bad Office { TEcnica)

Supervis or Senvicios BPO

Supervis or Senvicios BPO

Supervis or Senvicios BPO

mfrawfrafw e (mlofs]ojwlajul o [a]a)a

Lider de calidad
Lider de calidad
Lider de calidad
Formador
Formador
Formadeor
Agente Virtual 1A Cantidades Mes
\bioehot Smart Ademands
ChathotSmart Ademands
Licencia R PA— Robotic Process i 2 Licenciss
Hors desamollo para Inegradiones ycanales digitales 500 Horas
Hers desamolic pera Inegraciones ycanales digitsles 2500 Horas
Hers desamolic pera Inegraciones ycanales digitsles 500 Horas
Hora des amollo 500 Horas
Hora desamallo 2500 Horas
Hora desamallo 500 Horas
Analytics 2 Licencias
Spesch Anshtics 418 Haras
Otros Servicios Cantidade s Mes
Clicto call 2 Licencias
Web Callbad 2 Licencias
Mailing Ademanda
Mens aje SME (Short Mes sage Senice) Ademanda
Puesto de rabajo en el Call Center sin Agente 2 Puesios
Gompanentes complementa Pussto de Tiabsjo - Licenciamierto 5 Licencies
de ofimafics
VPN (Mriual Private Netwaork) 1

Conforme el cuadro anterior, se tienen las siguientes aclaraciones:

e Paraelenlace Dedicado entre puntos, la conexion se realizara en la infraestructura
que disponga la Secretaria General, bien sea en la sede fisica propia o en la nube.
Para el caso de la infraestructura propia, esta se encuentra en la Secretaria General
Alcaldia Mayor de Bogota — Manzana Liévano Cra. 8 #10-1, Bogota.

e Se estima una capacidad minima de 10Mbps para el enlace dedicado entre puntos.
Esta capacidad se podra ajustar de acuerdo con el uso.




e En relacion con el tréafico, el proveedor debe integrarse y hacer uso de las fuentes de
informacion, referidas en el presente documento asi:

Base de datos de oferta distrital

— Base de datos de puntos de atencion

Base de datos de caracterizacién de los ciudadanos

— Base de datos de interacciones ciudadanas

Por tanto, el tréfico previsto es para datos y transacciones.

e Se estima una capacidad de 1Gbps para el enlace dedicado a Internet.

o El servicio “Componentes complemento Puesto de Trabajo - Licenciamiento de
ofimatica sera asignado al equipo Staff (jefe de operacion, coordinadores, formadores
y monitores de calidad).

e Licencias RPA: La Secretaria General calcula el uso de RPAs bajo los
dimensionamientos historicos de la operacion de la Linea 195 (servicios inbound). El
uso de mas licencias se tendra en cuenta a partir del crecimiento del servicio.

e Se requiere servicio SMS de una sola via de comunicacion.

o Actualmente el servicio de interacciones Paso Asesor — Linea 195 no contempla el
envio de la conversacion entre el agente y el ciudadano como parte proceso. Para los
casos de solicitud del ciudadano para acceder a esta conversacion, esta es remitida
en el mismo esquema de interaccién de la Plataforma de Chatico (via chat). Para el
uso de mailing aplicado a estos casos, la Secretaria General evaluara la pertinencia
de remitir las conversaciones como parte del proceso de interaccion con el ciudadano,
toda vez que las solicitudes de acceso a esta conversacién son bajas.

e La grabacién de anuncios sera preferentemente mediante Voz Profesional
3.17 Normatividad aplicable

La Secretaria General dara cumplimiento a la normatividad colombiana que se expida en
relacién con la reforma laboral y otras que sean aplicables en el marco del contrato suscrito
entre la Secretaria General y el operador, entre los que se consideraran regulaciones en
jornada laboral (cambios en el inicio de la jornada nocturna y recargos por dominicales y
festivos, reduccién de la jornada laboral e incremento anual del SMMLYV).

En lo referente a los aspectos como contratacién, licencias, indemnizaciones, salud y
seguridad entre otros, corresponden a la funcién propia que el operador debe implementar,
como administrador del talento humano requerido para la operacion.

El operador debe garantizar la seguridad de la informacién recolectada, registrada y
generada, asi como, el control de acceso, proteccion de datos y seguridad fisica de la
plataforma. Para garantizar que la seguridad de la informacién es gestionada correctamente,
el operador debe contar con la certificacion en la norma ISO 27001. En caso de tratarse de
un proponente plural, alguno de los miembros que lo conformen deben cumplir este requisito.

Confidencialidad de la informacién y proteccion de datos personales. De conformidad con la
Ley 1581 de 2012 el operador debera mantener estricta reserva y confidencialidad sobre la
informacion que conozca por causa o con ocasion del contrato. Asi mismo, debera dar
cumplimiento a la Politica General para el Tratamiento de Datos Personales de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C.



4. Plazo De Ejecucion

El plazo de ejecucién de la orden de compra sera hasta el treinta y uno (31) de diciembre
2027, contados a partir de la suscripcion del acta de requerimiento y de aprobacion de la(s)
garantia(s) establecidas en el Acuerdo Marco de Servicios No. CCENEG-079-01-2024.

5. Ubicacién geografica de atencion presencial

La operacion de la Linea 195 requiere la atencion presencial en la ciudad de Bogota D.C.

6. Anexos

e IVRACTUALIZADO SGAM

NOMBRE CARGO
PROYECTO: Giovanni Humberto Girén Martinez Contratista
Gloria Patricia Velasco Salcedo Profesional Universitario
Yesica Paola Castro Gutiérrez Profesional Universitario
REVISO Y APROBO: Enrique Cusba Director DSDSC

i"Por el cual se dictan normas para la adecuacion de la informacion publica, de tramites v servicios en las paginas
web de las entidades del Distrito Capital con el fin de garantizar el acceso universal de las personas con y/o en
situacion de discapacidad. ", sefiala en su articulo 10 "(...) los parametros para avanzar en la garantia del acceso
y accesibilidad universal de personas con discapacidad a la informacién publica consignada en los medios de
informacioén virtual del Distrito Capital (paginas web institucionales) con el fin de generar mayor participacién de
esta poblacién en los temas publicos, y de su propio interés ".



