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1. Contexto de la entidad y descripcion general de la necesidad o el proceso.

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
— Direccién 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 Telefonico: Linea 195 Bogota.

Frente al canal telefénico, a través de la Circular No. 005 del 28 de enero de 2002 se dio
origen a la Linea 195 como “Gnico nimero que la ciudadania identifique como canal para
obtener informacion 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 atencion a la
ciudadania mediante interaccion con agentes multicanal.

La Linea 195 Bogoté ofrece a los ciudadanos la posibilidad de acceder a toda la informacién
sobre la administracion distrital (mas de 65 entidades), via telefénica (local y mévil), correo
electronico, mensajes de texto, correos electrénicos, chat, video y llamadas para la atencion
de la comunidad oyente y con discapacidad auditiva, como medio para la inclusion social.
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Hasta la vigencia 2025, la operacién 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 corrupcién, Videollamada y Chatico (Paso a asesor). La atencién, para
todos estos skills se hace con un grupo de 73 agentes.

Asi mismo, através del IVR de la linea 195 ingresan llamadas para Transmilenio, Secretaria
Distrital del Habitat, Secretaria Distrital de Planeacion, 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 Puarpura de la Secretaria de la Mujer.

En cuanto al flujo de atencion, para el caso de Inbound que es el mas representativo, se
tiene lo siguiente:
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Flujo de Atencion Actual - Linea 195
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Fuente: Elaboracion propia

Este modelo de atencién 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 informacién
y habilidades para la atencién 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
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disponibles en medios, canales o recursos de informacion, que permitan atenciones
mas completas e inteligentes.

- No permite una fécil integracion con otros canales la atencién 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 insatisfaccion con la respuesta y la atencion.

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

- 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 esté integrado con otros canales de atencion que administra la Secretaria
General como la Red CADE o Bogoté te Escucha (https://bogota.gov.co/sdas/), a
través de los cuales se ofrecen servicios 0 se pueden interponer quejas y solicitudes.

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

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 telefénico en el Distrito, para lo cual es necesario acelerar la integracion
y coordinacion con otros canales y la calidad y aprovechamiento de la informacion, bajo un
modelo robusto que incorpore el desarrollo digital, principalmente la Inteligencia Artificial.

1.1 Estructuracion general del proyecto de modernizaciéon Linea 195

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 operacion, administracion, disposicion e integracion de
soluciones tecnolégicas, humanas y técnicas, que permitan mejorar la experiencia del
servicio en el Distrito.
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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 atencién y operacion propuesto
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Fuente: Elaboracion propia.

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

1.1.1 Componente 1: Canales de Acceso y Atencién

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.
Los canales de atencion e interaccion que debe disponer el proveedor son los siguientes:
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Canales de comunicacién por voz

v' Telefonico: 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 recepcion, atencion 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: EIl operador debe garantizar la salida de llamadas a teléfonos fijos
locales, locales extendidas y celulares, en caso que la Secretaria General requiera
Su uso, como apoyo a campafas para recolectar informacion de entidades distritales
en relacibn con encuestas, informacion especifica, confirmacién de eventos
institucionales, resarcimientos de encuestas de satisfaccion, servicios Web
Callback, entre los principales.

Los servicios que debe incluir este canal son:

Larespuesta de voz interactiva (IVR Enrutador): El operador debera disponer de
un sistema telefénico 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
informacién u otras operaciones.

IVR — Audio texto: El operador debera disponer de un IVR que al marcar una opcion
de menu despliegue una informacion especifica como horarios de atencién,
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 validacion 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. Igualmente, que pueda ejecutar tareas como
agendar citas, hacer pagos, hacer seguimiento a solicitudes, entre otros.

El desarrollo de esta opcion de interaccion dependeré de la madurez de los deméas
servicios de informacién y consultivos, asi como de los procesos de integracion
previstos en el COMPONENTE 3: Automatizacién e integracién del presente
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documento y deberéa 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 informacion con especial atencion a poblacion 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: Inclusion Digital) y de norma (Resoluciéon 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, se requieren especificaciones técnicas como camara en HD, audio de
buena calidad, iluminacién adecuada, evitar contraluces, micr6fono funcional para el
interlocutor oyente, espacio fisico y entorno: fondo neutro y sin distracciones,
iluminacion frontal, entre las principales.

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 trdmites 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. A manera de ejemplo, se muestra del disefio que
debe hacerse:
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¢ Mecesitas ayuda con tu tramite o servicio?
Habla con un asesor de la Linea 195.

Puedes llamar ahora o pedir que te devolvamos la llamada.

Si estas usando el celular, Dejanos tus datos y un asesor de la
Q te conectaremos directamente EEE o Linea 195 te devolvera la llamada

la Linea 195. en el horario disponible.

i " -

[ Llamar ahora | Pedir que me Ilamer:n\.

L . /

; Horario para devolucion de llamadas:
-/ Lunes aviemes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m.
Sabados de 7:00 am. a 12:00 m.

Este servicio requerira de implementacion de desarrollos inmediatos al inicio del
contrato Asi mismo, la solucién sera complementaria con los servicios de inbound y/o
outbound, segln 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 informacién y orientacion a la ciudadania, escenarios que
tienen la oportunidad de integrarse con los servicios de la Linea 195. La integracién 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.
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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 demés 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 atencién 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, segin 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.

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, informaciéon basica como pico y placa, informaciéon general de algunos
beneficios como recarga gratuita para Transmilenio, turismo y cultura, oportunidades de
Bogota, empleo, rutas de atencion 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 implementacion de recursos 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 contrasefnas.

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

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
derivacion inversa (desde la Linea 195 hacia Chatico) como alternativa de atencion
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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 195 y en caso de requerirse su activacion, asi como las mejoras
tecnoldgicas 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 APl — 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.

v Mensajeria (SMSy Mailing): El operador debe prestar el servicio de mensajes de texto
(SMS), mensajeria por audio y electrénicos (e-mail), que requiera la Secretaria General
y demas entidades, para la realizacion de campafias o la entrega de servicios. Este
servicio se contempla en una sola via y la entidad asignard 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.

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 andlisis 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 gestion y entrega de servicios de
una forma mas proactiva e inteligente y no sélo por demanda de los ciudadanos.

Agencia Nacional de Contratacion Publica pag. 10
Colombia Compra Eficiente

Direccion: Carrera 7 # 26 — 20 - Bogotd, Colombia

Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

Atencidn al ciudadano: (+57) 601 7956600 Cédigo: CCE-GCO-FM-03 Versién: 07 Fecha 22-01-
2024



&

Agencia Nacional
de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente

FORMATO RFI ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

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 operacion agentes virtuales basados en inteligencia artificial generativa y/o I1A
agéntica para brindar atencidon 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 Automatizacién Robética
de Procesos - RPA, Automatizacion de Procesos Agénticos — APA, Machine Learning y
Procesamiento de Lenguaje Natural — NLP.

1.1.2 Componente 2: Atencidén 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 |A Agéntica:

El operador debe disefiar, configurar, operar y re-entrenar agentes virtuales basados en IA
generativa y/o |A Agéntica. Para ello, debera disponer de una arquitectura tecnolégica y un
modelo basado en Inteligencia Artificial Generativa y/o Agéntica, como el que se sefiala 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 interactia a través del canal
telefonico, identificando cambios en los patrones de interaccion, tendencias en las
consultas y cambios de opinion en los comentarios.

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

Agencia Nacional de Contratacion Pablica pag. 11
Colombia Compra Eficiente

Direccion: Carrera 7 # 26 — 20 - Bogotd, Colombia

Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

Atencidn al ciudadano: (+57) 601 7956600 Cédigo: CCE-GCO-FM-03 Versién: 07 Fecha 22-01-
2024



&

Agencia Nacional
de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente

FORMATO RFI ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

- Acciones de respuesta: Los agentes IA 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 instantdneas a consultas comunes
y ajustar las respuestas segun la opinién o conversacion del ciudadano.

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

- Razonamiento e interpretacion: Los agentes de IA 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 informacién 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 informacion y bases maestras (Data
Warehouse), participando en procesos de inferencia y aprendizaje.

Deben permitir que el Agente Virtual analice interacciones pasadas, identifiqgue patrones y
anticipe las necesidades del ciudadano con quien se relaciona, facilitando el entendimiento
y la interpretacion 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.

- Analisis 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 informacion para la planificacion estratégica, la
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mitigacion de riesgos y la optimizacion de recursos.

- Autonomia: Los agentes de IA 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 alineacion 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 informacién de las
entidades del Distrito, para acceder a informacién y transacciones relevantes. Deben
recopilar y sintetizan 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 didlogo
significativo y crear una buena relacion con los clientes.

- Procesamiento de solicitudes en lenguaje natural: Los agentes de IA deben tener la
capacidad de comprension 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 precision.

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

- Fase 1: Servicios de Informacién: En esta etapa, los agentes IA deberan proveer
informacién a los ciudadanos que acceden a la Linea 195, a través de sus distintos canales,
sobre los trdmites 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
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servicios o iniciar con aquellos méas 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 informacion sobre 1.423 tramites y servicios que corresponden
a 76 entidades que prestan servicios en el Distrito. La informacién comin que hoy en
dia incluye cada uno de los trdmites y servicios es la siguiente:

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 trdmite o servicio

Resultado del tramite o servicio

Tiempo para obtener el resultado tramite 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

- Labase 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 electrénicos y 70 redes sociales) y 281 nimeros
telefénicos.

- Labase de datos de caracterizacién de los ciudadanos que incluye variables como
las siguientes:

Nombre y apellidos completos

e Correo electronico
¢ NUmero de contacto
e Tipo de persona: Natural / Juridica.
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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

e Tipo de discapacidad: Auditiva / Cognitiva / Fisica / Mdltiple / Psicosocial o 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 finalizacién 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 numeral. 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, nimero de
identificacién, codigo, nimero 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 informacién 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.
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Para esto, el proveedor deber4d hace las integraciones técnicas respectivas en
acompafiamiento de la Secretaria General para la gestion 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 IA 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 informacion o aplicacion, registrar informacién 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 deberd hace las integraciones técnicas respectivas, en
acompafiamiento 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 proteccién 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 |A. A través del contrato se podran hacer desarrollos e integraciones.

e Agentes Humanos en Sitio:

Un segundo componente es el de los agentes humanos en sitio. Actualmente la Linea 195
atiende con 73 agentes en sitio y su funcién principal es la de brindar informacién vy
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 informacién
mientras que los agentes humanos en sitio puedan prestar servicios mucho mas
especializados como la recepciéon de PQR, paso a asesor, informacién especializada como
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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 nimero de agentes en sitio tendera a disminuir
en el tiempo. Dicha disminuciébn 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 transicidn y estabilizacién: El proveedor debe tener en cuenta que actualmente
la Linea 195 est& en operacion y que debe garantizarse la prestacion de los servicios de
forma ininterrumpida. Para ello debe hacer la migracién de los servicios entre operadores
y la estabilizacion de la operacion 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 atenciéon con agentes virtuales basado
en lA.

- Fase 80%-20%: Posterior a la fase transicién y estabilizacién, 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 nUmero 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 implementacion de servicios transaccionales y nuevos
servicios de consulta y de informacién, 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
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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
IA 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 la coordinacion, seguimiento y formacion:

e Agente profesional en sitio.

e Agente con dominio en lenguaje de sefias colombiana (Videollamada) con estudios
aprobados en lenguaje de sefias colombiana, en nivel intermedio.

Supervisores de servicios BPO.

Lider de calidad.

Formadores.

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

e Agente en la entidad compradora o backoffice.

1.1.3 Componente 3: Automatizacién e Integracion

Como se mencion6 en el numeral anterior, la modernizacion de la Linea 195 debera
contemplar la implementacion 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) 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 atencién agil, segura y centrada en las necesidades del ciudadano, alineada
con los objetivos de transformacion digital del Distrito.
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El Voicebot debe gestionar llamadas telefonicas (IVR transaccional), validacion de
identidad, agendamiento de citas y consultas basicas mediante voz. En cuanto al Chatbot
atenderd interacciones derivadas de WhatsApp y/o Chatico y correo electrénico, enfocado
en preguntas frecuentes, derivacién 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 IA generativa y
agéntica, con capacidad de aprendizaje y respuesta contextualizada (reconocimiento de
intenciones), procesamiento de lenguaje natural, memoria de conversacion,
personalizacién de las interacciones, resolucion de problemas complejos y andlisis de
sentimiento.

Los flujos conversacionales deben permitir la atencion autonoma 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 solucion 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 repeticién de informacién. 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 automética 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 atencién de cada solicitud ciudadana. Esta clasificacion debera estar
integrada con el catalogo distrital de tramites y servicios, disponible a través del Portal
Transaccional de Servicios, lo que permitira una asignacién eficiente y contextualizada
de cada caso, mejorando la experiencia del ciudadano y optimizando los procesos de
atencion.

e Orguestacion automética entre canales: La solucion debera garantizar flujos
transaccionales integrados entre los diferentes canales de atencion, incluyendo la Linea
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195, Chatico, SAT Web, Bogota Te Escucha, el Portal Transaccional de Servicios, redes
sociales y portales de entidades, mediante el uso de APl REST y Webhooks. Esta
orquestacion debera permitir la continuidad de la atencion 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 traves 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 solucidon debera permitir la solucién
automatica, sin intervencion humana, de solicitudes recurrentes como la consulta del
estado de tramites, requisitos, horarios de atencion y agendamiento de citas. Esto se
lograra 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 ejecucion de acciones
transaccionales desde los agentes virtuales, evitando la redireccidén a enlaces externos
y garantizando una experiencia fluida y completa desde el canal de origen.

e Enrutamiento inteligente a agentes humanos: La solucion 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 Captura y analisis de preguntas frecuentes: La solucibn debera implementar
mecanismos de extraccion automatizada de patrones de interaccion, utilizando técnicas
de andlisis de datos sobre la informacion recopilada en el Data Warehouse (DWH).
Estos andlisis 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
anonimizacion de datos sensibles, asi como su almacenamiento temporal por un
periodo minimo de 12 meses.

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 médulo de seguimiento de tramites para que el ciudadano continte
su proceso por la web o en la misma llamada.

Para que este tipo de atencién y servicios se pueda dar, se requiere, al menos, lo siguiente:
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o Disefio y operacion de una arquitecturay 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, Memaria, Accion, por ejemplo).

El proveedor debe realizar las tareas de disefio, pruebas, evaluacién, puesta en operacion,
administracién, actualizacién y evolucién 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.

e Integracidn 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, meétricas
operativas). Esto permite mejorar continuamente la precision de los agentes virtuales. La
integracion se realizard mediante APl REST/SOAP y ETL, segun el numeral 1 del RFl 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 autenticacién 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 integracién con fuentes de informacién de otros
canales de interaccion de la Secretaria General (presencial, virtual, etc.), la orquestacion
de flujos se lograra mediante APIs REST y mensajeria sincrona/asincrona para compartir
informacién en tiempo real (ej.: envio de turnos desde un sistema de turnos a WhatsApp,
correo 0 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 "Integraciobn con puntos de atencion presenciales” (ej.: Digiturno,
Quiosco virtual) y "Orquestacion de canales multicanal”.
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Para el funcionamiento del modelo basado en IA, se requiere, al menos, la integracion
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, gestion 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 disefiados para
interoperar en tiempo real con el Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania, el
sistema de agendamiento SAT, Bogota Te Escucha (BTE), Chatico y las aplicaciones
especificas de entidades distritales, segln sea requerido. La integracién se realizara
mediante protocolos como APl RESTful y Webhooks, garantizando trazabilidad, seguridad
y consistencia en la experiencia del ciudadano.

Arquitectura del Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania
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Agencia Nacional de Contratacion Pablica pag. 22
Colombia Compra Eficiente

Direccion: Carrera 7 # 26 — 20 - Bogotd, Colombia

Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

Atencidn al ciudadano: (+57) 601 7956600 Cédigo: CCE-GCO-FM-03 Versién: 07 Fecha 22-01-
2024


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

&

Agencia Nacional
de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente

FORMATO RFI ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

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 friccién, junto
con la orquestacion multicanal, responden con el objetivo de simplificar la interaccion
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 y 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
andlisis predictivo de demanda y la mejora continua de modelos IA, alimentados por datos
histéricos del Data Warehouse y métricas de interaccién en tiempo real, asegurando una
atencion ciudadana 4gil, personalizada y centrada en la innovacion tecnolégica.

Algunas de las especificaciones técnicas son:

e Integracion fluida con el Portal Transaccional para ejecutar procesos directamente
desde la interaccion (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 alimentacién de modelos IA.

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

= SAT Web y SUIT: APIs REST para agendamiento y validacion de usuarios.
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La Secretaria General proporcionara endpoints, estdndares y credenciales y el
proveedor debe disefar los conectores y asegurar la interoperabilidad. No se
anticipa necesidad de servicios adicionales.

e Lasolucién 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 gue 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 aceptacién/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.

ii. Data Warehouse

La solucion debera garantizar la interoperabilidad bidireccional con el Data Warehouse de
la Secretaria General, habilitando el consumo y retroalimentacion de datos estructurados y
no estructurados, a través de servicios estandarizados (APIs RESTful, colas de eventos, o0
pipelines de datos), al menos en tres vias:

- LaLinea 195 debera integrarse a la informacion del Data Warehouse mediante las
APIs 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 atencién y prestar
servicios mucho mas inteligentes y anticipados, respetando siempre la seguridad y
privacidad de la informacion.
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- La solucion deberd consumir la informacion que se encuentra en el Data
Warehouse, relacionada con la oferta distrital de trdmites y servicios, caracterizacion
de ciudadanos, interacciones, puntos de atencién y canales, con el fin de estructurar
la definiciébn de arboles de decision dentro del modelo IA y reglas de negocio del
motor de atencion automatizada (chatbots, IVR, agentes virtuales), permitiendo una
interaccion contextual, predictiva y alineada con la demanda ciudadana.

- Lainformacion gestionada por la Linea 195, proveniente de la interaccion y atencion
de los ciudadanos serd 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, anonimizacion de datos sensibles,
almacenamiento temporal (minimo 12 meses) y preparacion de datos para explotaciéon
analitica.

Estructura del Data Warehouse
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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 disefio, desarrollo y puesta en produccién 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, estdndares y accesos, como
también le corresponde liderar acercamientos con las deméas entidades, entregar
credenciales, catalogos de datos y lineamientos técnicos.

Se requiere la implementacién 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 atencion y métricas operativas
gue nutren la Linea 195 y sus modelos IA generativa.

e Consumo de bases maestras distritales, como catalogos de tramites, servicios, puntos
de atencién, 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 Generacion de dashboards para visualizacion estratégica y operativa de informacion
con filtros por entidad, canal, tipo de solicitud y comportamiento histérico.

e Soporte para analitica avanzada: modelos de clasificacion de solicitudes ciudadanas,
prediccién de demanda, andlisis de satisfaccion ciudadana.

e Desarrollar un modelo de IA generativa y/o agéntica especializado en servicio a la
ciudadania, entrenado con informacion 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 atencién, y optimizar la oferta
institucional.
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o El proveedor debe consumir el API del Data Warehouse, el cual ya cuenta con
estdndares de informacion que facilitan su interpretacion y proveen los insumos
necesarios para el desarrollo de las actividades.

Ejemplo caso de uso: El modulo de atencion de trdmites del Portal Transaccional se
alimenta en tiempo real con datos de interaccion 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 trdmites de
alta demanda y sugerir automatizaciones.

Para mayor claridad, a continuacion se incluye una explicacién 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://bogota.gov.co/sdgs/): Es una herramienta de la
Alcaldia de Bogota 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 Administracion Distrital.

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

Como se indico, el sistema BTE es la herramienta Unica en la cual los agentes validan en
tiempo real el contenido de la solicitud con el ciudadano, registran la informacion en BTE,
entregan el nimero de radicacién 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 interaccién (via APIs) asegurando trazabilidad, validacién previa del contenido y
preservacion del contexto de atencién.

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 integracidon 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

Agencia Nacional de Contratacion Pablica pag. 27
Colombia Compra Eficiente

Direccion: Carrera 7 # 26 — 20 - Bogotd, Colombia

Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

Atencidn al ciudadano: (+57) 601 7956600 Cédigo: CCE-GCO-FM-03 Versién: 07 Fecha 22-01-
2024


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

&

Agencia Nacional
de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente

FORMATO RFI ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

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.

Sistema de Atencion de Turnos - SAT WEB
(https://satweb.alcaldiabogota.qov.co/#/login): Es una herramienta tecnoldgica que
permite a la ciudadania agendar citas y realizar trdmites en la Red CADE y otros puntos de
atencion, facilitando el acceso a los servicios publicos. El sistema puede ser utilizado a
través de dispositivos web, aplicaciones mdviles, 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 operacion 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.

e Integracidn con servicios externos

Ademas de las fuentes de informacién y servicios de la Secretaria General mencionados
anteriormente, el disefio e implementacion de un modelo basado en IA para la atencién 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,
informacién 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.

- El sistema deberé integrar mecanismos de monitoreo a redes sociales, de manera
que se puedan identificar necesidades o quejas de los ciudadanos en relacion 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
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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
enriguecer la capacidad de respuesta de los agentes virtuales, fortaleciendo el
lenguaje natural y la generacion de respuestas.

Para el cumplimiento sera indispensable la disposicion tanto de recursos tecnologicos
(plataforma interoperable, APIls, orquestadores, mecanismos de trazabilidad) como de
capacidades humanas especializadas, que aseguren la correcta integracion, gestion y
evolucion del modelo multicanal e interinstitucional. Para efectos de los desarrollos e
integraciones, se incluiran 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.

1.14 Componente 4 (Transversal): Administracién y Operacion

La administracién 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 definird 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 implementacién de un esquema y herramientas digitales
para la gestién de informacion de manera que el equipo de trabajo designado por las partes
pueda acceder y administrar la informacién 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 gestién del proyecto para dar
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respuesta a las metas y propésitos establecidos en el alcance y cronograma.

Seguimiento al cumplimiento de los ANS: Se requiere la aplicacion de formulas para
el cumplimiento de indicadores y la disposicion de herramientas de consulta
(tableros de control, plataformas u otras tecnholdgicas) 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 operacién de los diferentes componentes técnicos, humanos y
financieros: Facilita el andlisis para la toma de decisiones en las predicciones,
dimensionamientos y proyecciones de la operacién 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 atencion; satisfaccion del
servicio; quejas y reclamos; y 2) del talento humano: ocupacion, capacidad de
respuesta de los agentes, ausentismo, rotacion, encolamientos, fallos tecnoldgicos,
impacto en los procesos de capacitacion y formacién, errores de registro y
suministro de informacion, entre los principales. Asi mismo, a partir de esta
informacién establecer mecanismos para el seguimiento a la planeacién de recursos
y control financiero.

Generacion y visualizacion automatica de reportes: Consolidacién de informacién
de ejecucion y/o resultados para la presentacion de reportes, boletines y/o informes
que se requieran en tiempo real y/o historicos de la operacion, como son: datos de
la operacion (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
medicidon 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 Direcciéon de Calidad de Servicio a la Ciudadania, de la
Secretaria General.

Capacitacion y formacion: Mecanismos que faciliten la identificacién 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
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informacion para la planeacion e implementacion de los procesos formativos en los
agentes, asi como herramientas para la medicion de los aprendizajes de los
agentes.

* 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 tecnol6gica que permita registrar,
consolidar, organizar y acceder a la informacion mencionada.

2. Canales de Atencidén

Los canales de atencion e interaccién que se deben disponer a través del modelo de
modernizacion de la Linea 195 son los sefalados en el numeral 1.1.1 de este RFI, a saber:

e Canales de comunicacién por voz

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

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

v" Video llamada
v" Clic to Call
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v Web Callback
v Transferencia de llamadas

Canales de comunicacion 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)

Canales de comunicacion digitales

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

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

1. 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

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

No

y felicitaciones verbales que son registradas en el sistema de Bogota Te Escucha.
24 horas/7 dias a la semana/365 dias.

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

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 afio.
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En los casos que el horario de servicio tenga alguna incidencia con ocasion de la aplicacién
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.

4. Volumetria por cada canal de comunicacion requerido de al menos el ultimo
afno. (Intraday, historico y por tramos de al menos 30 minutos)

Se anexa documento de volumetria por segmento para el periodo de enero a abril 2025,
con los registros disponibles por la Linea 195.

4.1. volumetria IVR enero 2024 — abril 2025

La siguiente cantidad hace referencia al total de llamadas ingresadas por IVR y sus
diferentes opciones (segun diagrama de IVR en adjunto).

MES CANTIDAD
ene-24 139.113
feb-24 148.231
mar-24 124.034
abr-24 156.028
may-24 136.801
jun-24 99.219
jul-24 171.932
ago-24 195.740
sep-24 179.201
oct-24 190.219
nov-24 155.791
dic-24 160.143
ene-25 203.611
feb-25 207.892
mar-25 188.470

abr-2025 175.890

4.2 volumetria skill Inbound enero 2024 — abril 2025
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Del total de llamadas recibidas a través del IVR son direccionadas al skill inbound, las que
corresponden a informacion general (primer nivel) de las entidades del Distrito. La siguiente
tabla presenta el comportamiento de esta dinamica:

RECIBIDAS ATENDIDAS

ME | Denuncias | Denuncias

S/ ) por ; por

SKILL Inbound 2090t Te posibles TOTAL Inbound Bogota Te posibles TOTAL

Escucha actos de Escucha actos de

corrupcion corrupcion
ene-24 26435 3391 180 30006 | 23959 2998 147 27104
feb-24 31784 4099 210 36093 | 28171 3175 129 31475
mar-24 29228 3821 227 33276 24261 2943 105 27309
abr-24 39834 1735 235 41804 | 34441 1364 141 35946
may-24 31015 1575 184 32774 | 28823 1353 143 30319
jun-24 24447 1381 151 25979 | 22371 1241 108 23720
jul-24 33255 1205 326 34786 | 24878 974 225 26077
ago-24 32224 1283 294 33801 | 28716 1043 220 29979
sep-24 28219 1336 295 29850 | 26481 1206 225 27912
oct-24 31037 1477 360 32874 | 28894 1313 277 30484
nov-24 26317 1397 355 28069 | 24640 1240 299 26179
dic-24 26843 1153 270 28266 | 24896 1033 234 26163
ene-25 33349 1344 281 34974 | 30410 1239 248 31897
feb-25 31819 1473 288 33580 | 29310 1347 271 30928
mar-25 29279 1551 333 31163 27162 1394 293 28849
abril-2025 | 27459 1154 281 28894 25437 1042 248 26727
PROMEDIO| 30159 1836 267 32262 | 27053 1557 207 28817

El nimero restante corresponde a informacion especializada (segundo nivel) de algunas
entidades que estan integradas en el IVR de la Linea 195 y cuya atencion la hacen con
equipos y/o agentes propios mediante contratos independientes en el marco del contrato
vigente que tiene suscrito actualmente la Secretaria General.

4.3 volumetria skill Videollamada enero 2024 — abril 2025
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MES RECIBIDAS ATENDIDAS
ene-24 144 131
feb-24 112 103
mar-24 128 113
abr-24 157 140
may-24 97 82
jun-24 78 63
jul-24 98 88
ago-24 54 50
sep-24 43 35
oct-24 46 43
nov-24 33 33
dic-24 33 33
ene-25 47 37
feb-25 44 39
mar-25 20 19
abr-25 78 72

PROMEDIO 76 67

4.4 volumetria skill Chatico / Paso a Asesor Linea 195 enero 2024 — Abril 2025

MES RECIBIDAS ATENDIDAS
ene-24 7.065 6.990
feb-24 15.045 14.526
mar-24 3.447 3.298
abr-24 8.290 6.830
may-24 4.594 4.381
jun-24 3.822 3.822
jul-24 4.619 1.615
ago-24 5.185 4.046
Agencia Nacional de Contratacion Publica pag. 35

Colombia Compra Eficiente
Direccion: Carrera 7 # 26 — 20 - Bogotd, Colombia
Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

Atencidn al ciudadano: (+57) 601 7956600 Cédigo: CCE-GCO-FM-03 Versién: 07 Fecha 22-01-
2024



Agencia Nacional
de Contratacién Publica
Colombia Compra Eficiente

FORMATO RFI ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

sep-24 6.055 4.520
oct-24 5.736 4.465
nov-24 5.520 4.076
dic-24 3.151 2.494
ene-25 3.969 3.210
feb-25 3.969 3.082
mar-25 3.423 2.622
abr-25 4.177 3.844
PROMEDIO 5.593 4.665

5. Flujos de atencion y TMO de reconocimiento de voz promedio en cada
minuto de gestién
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Se aclara que este es el flujo actual, el cual es manual e ineficiente y es el que debe ser
mejorado a través del modelo de IA mencionado en el numeral 1 donde se describe la
necesidad.

6. TMO por proceso de negocio

TMO
Inbound 9:14
Bogotéa Te Escucha 13:40
Denuncias por pos_il?les actos de 518
corrupcién
Video llamada 2:55
Chatico 12:48

Se aclara que estas cifras son las actuales y deben ser mejoradas a través del modelo de
IA mencionado en el numeral 1 donde se describe la necesidad.

7. Requerimiento de outbound (Preview, predictivo, progresivo)

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

1. Permiten establecer comunicaciéon con la ciudadania para realizar diferentes
encuestas o campafias de apoyo a las entidades que hacen parte de la RED CADE
para brindar informacién 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 informacion 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 camparfias donde la calidad de la llamada es primordial, es
necesario que agentes tengan una preparacion previa basada en guiones y/o formatos de
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apoyo para registros de informacién, por lo cual el requerimiento de la Linea 195 tiene
enfoque en un servicio outbound Preview.

8. Alcance de los desarrollos a realizar

La implementacién de un modelo de atenciéon basado en el uso de IA generativa y/o
agéntica descrito en los 4 componentes planteados en el numeral 1, requiere de una serie
de desarrollos que el proveedor debe dimensionar. A continuacién, se sefalan los
principales, bajo el entendido que pueden requerirse otros:

- Componente 1: Canales de acceso y atencion

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

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

¢ |IVR Audiotexto: Actualmente este servicio es de uso de la Linea 195 para informacién
especifica. Sin embargo, se espera que sea suplida en la integracion de la operacion
en la recepcion, atencion y derivacion de llamada a un agente humano, en caso de
requerirse.

e 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 integracién con
bases de informacion de los sitios donde la informacién se encuentre publicada o
disponible.

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

e Click to call: Se requiere un desarrollo e integracion 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.
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Web callback: Devolucion de la llamada a la ciudadania, previo registro en un sitio web
(portal transaccional de Bogoté https://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 nimero 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 proposito 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 atencién, la caracterizacién ciudadana y las
interacciones ciudadanas.

Igualmente, debera contemplarse otras fuentes de informacién como los portales
web de las entidades, documentos en diferentes formatos (word, pdf, excel, csv,
etc), redes 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
electronicos o grabaciones de voz.
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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
gue representan y de esta forma ayudar a la IA a comprender el contexto y el
propésito 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 atencion 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, tamafio
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 precision 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 periddicamente el rendimiento su rendimiento y operacion. Para
ello, el proveedor debe disponer herramientas que proporcionen informacién en
tiempo real sobre el rendimiento del agente de 1A 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 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:
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e 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 médulos 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 debe hacer integracion con el Data Warehouse que administra la Secretaria General,
tal como se sefialé en la necesidad descrita en la primera parte.

Se prevé la instalacién de un enlace MPLS para estos procesos de integracion.

En este caso, 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 deberd hacer el acompafiamiento técnico que se
requiera.

e Integracion de laLinea 195 con sistemas de informacién 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 gestién
y los acercamientos con las demas entidades distritales y el proveedor debera hacer el
acompafiamiento técnico que se requiera.

e Transferencia de llamadas y/o integracion de enlaces de contacto telefénico con
otras entidades distritales o nacionales: La vinculacion 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 definicién 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 informacion que permita determinar la
efectividad de los escalamientos a estas entidades, como son las tematicas por las
cuales se realiz6 la transferencia desde la Linea 195.

e Analitycs (Analitica de Datos y Generacion de Reportes): Se requiere el
establecimiento de un servicio integral de analytics que permita desde la

Agencia Nacional de Contratacion Pablica pag. 41

Colombia Compra Eficiente

Direccion: Carrera 7 # 26 — 20 - Bogotd, Colombia

Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

Atencidn al ciudadano: (+57) 601 7956600 Cédigo: CCE-GCO-FM-03 Versién: 07 Fecha 22-01-
2024


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

&

Agencia Nacional
de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente

FORMATO RFI ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

interoperabilidad para el intercambio de datos entre el CRM del operador de la Linea
195y 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.
9. Consultas a Bases de Datos

El propésito de la Linea 195 es ofrecer a los ciudadanos la posibilidad de acceder a toda la
informacién sobre la oferta distrital, asi como simplificar y mejorar la experiencia de la
atencion. Por tanto, como se menciona en el numeral 1, 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 informacion sobre 1.423 tramites y servicios que corresponden
a 76 entidades que prestan servicios en el Distrito. La informacion comdn que hoy en
dia incluye cada uno de los trdmites 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

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

- 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),
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860 virtuales (536 URLs, 254 correos electronicos y 70 redes sociales) y 281 nameros
telefonicos.

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

Nombre y apellidos completos

Correo electronico

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

e Tipo de discapacidad: Auditiva / Cognitiva / Fisica / Mdltiple / 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.
10. Actividades back office a desempefiar por el recurso humano

El Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania consolida la oferta distrital de tramites
y servicios, con datos como la descripcion, 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.
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Actualmente la Linea 195 implementa actividades de back office con talento humano para
el seguimiento, verificacion y acompafiamiento para la identificacion 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 de los datos, de acuerdo con los parametros establecidos por la
Secretaria General.

Otra actividad de apoyo por parte de este personal es la revision de datos de tipificacién
registrados por los agentes de servicio y que puedan generar errores de digitacion, registro
0 categorizacion. Esto, con el propdésito de realizar su depuracion y ajustes en los reportes
para el andlisis de datos.

Estas actividades de organizacién y calidad de informacién requieren continuidad y ser
ampliadas a otras fuentes de informacidn que se necesitan para la operacién del nuevo
modelo de atencién 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 integracién 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).

11.Historial de transacciones

La dindmica de operacién de la Linea 195 ha permitido la atencién por llamadas inbound,
outbound, chat y videollamada principalmente. En este sentido, se entiende la transaccion
como Consultas tipificadas como “Tramites y Servicios” que hacen referencia al nimero de
consultas que realiza un ciudadano en una sola interaccién, lo cual se refleja en la siguiente
tabla:

Tipificaciones Secretaria General de la Alcaldia

MES Inbond Video llamada Chatico
ene-24 29.206 116 7.733
feb-24 37.409 144 10.740
mar-24 31.545 137 7.403
abr-24 39.141 165 7.932
may-24 29.855 90 4.368
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jun-24 21.052 64 3.150
jul-24 27.338 85 4.453
ago-24 32.522 44 4.344
sep-24 40.985 45 6.849
oct-24 32.820 39 4.749
nov-24 29.313 33 4.405
dic-24 29.512 35 3.373
ene-25 36.192 30 4.280
feb-25 35.994 37 4.253
mar-25 33.553 17 3.847
abr-2025 31.260 36 4.362

Sin embargo, tal como se sefiala en el punto 1, la modernizacion de la Linea 195 también
prevé la realizacion de transacciones como consultas a bases de datos u otros tramites
mas complejos.

12. Transferencias de llamadas a realizar
La Linea 195 Bogotd, debera contar con opcion de transferencia de llamadas a las lineas

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

Inventario de
canales de Numero de I . .
. - Objetivo Entidad lider del canal
Interaccion contacto
telefénico
Servicios de informacion
general de tramites y | Secretaria General de la
195 servicios de las entidades | Alcaldia Mayor de Bogota
que forman parte de la Red | D.C.
CADE
7 lineas Si la ciudadania considera
iali ue alguno de sus
especializadas 143 gerechosg se encuentra | Personeria de Bogota D.C.
amenazado o vulnerado.
123 Linea de emergencias de | Secretaria de Seguridad,
Bogoté (C4) Convivencia y Justicia
106 Apoyo p5|_cosomal gratuitay Secretaria Distrital de Salud
confidencial para personas
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de todas las edades que
buscan ayuda en
situaciones  de  crisis,
orientacion en salud mental
0 simplemente un espacio
de escucha

Linea Purpura: énfasis en
salud mental y los tipos de
018000112137 violencia que puedan estar | Secretaria Distrital de la Mujer
afectando la salud mental
de las mujeres

Linea Calma: atencién | Secretaria de Cultura,
gratuita para todos los | Recreacion y Deporte
018000423614 hombres mayores de 18 | (Subsecretaria de Cultura
afios en Bogota Ciudadana y Gestion del
Conocimiento)

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

301 2761197
018000112439

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 telefénicas de atencién a la ciudadania identificadas).

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

El propdsito de la Secretaria General, en el marco de la modernizacion de la Linea 195 es
desarrollar estrategias de vinculacion e integracion de canales de atencion telefénica
mediante la Linea 195 para facilitar a la ciudadania la comunicacion efectiva con
oportunidad y eficiencia. Por ello, el proveedor debe disponer los servicios tecnoldgicos,
herramientas técnicas y recurso humano que permita hacer dicha integracién, en el marco
del modelo planteado en el numeral 1.

13. Pareto para implementar Bots
Identificacion de promedios vigencia 2025 por canal de comunicacion:

La operacion de la Linea 195 se segmenta a partir de las interacciones mas comunes que
realiza la ciudadania segun las categorias:
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1. Canales de atencién més solicitados (80% de las consultas)

. Bogoté Te Dgnuncias por
Canal de atencion Inbound E posibles actos de
scucha -,
corrupcién
Llamadas recibidas
promedio 29.110 3.745 195
Llamadas atendidas
promedio 26.065 3.087 138
Abandonadas promedio 3.045 658 57

Informacion sobre tramites y servicios de las entidades distritales - Inbound: La mayoria de
las consultas estan relacionadas con informacion relacionada con tramites administrativos,
horarios de atencién, requisitos y costos.

Recepcion de peticiones ciudadanas - Bogota Te Escucha: Esto involucra solicitudes de los
ciudadanos para servicios especificos o de interés particular o general, reclamaciones,
quejas, entre otros.

Denuncias por posibles actos de corrupcion: Aungue las denuncias no son tan frecuentes
como las consultas de tramites, requieren una atencion especial debido a su importancia
en la transparencia y la seguridad.

2. Canales de atencidon menos solicitados (20% de las consultas)

i ; Chatico / Paso __ Campanas N
Canal de atencion Videollamada Asesor institucionales
(Outbound) *Minutos
Llamadas recibidas promedio 76 5593
Llamadas atendidas promediq 67 4.665 11317,75
Abandonadas promedio 9 928

* Campafias institucionales (Outbound): Las campafas de comunicacion son menos frecuentes en volumen,
pero muy importantes para las entidades que desean difundir informacion relacionada con campafas sociales,
tributarias, educativas o de salud publica, entre otras.

Identificacion de promedios vigencia 2025 por principales consultas a Entidades:

La operacion de la Linea 195 a partir de las interacciones mas comunes que realiza la
ciudadania segun la demanda de informacién por competencia de Entidades:
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TOP 20: ENTIDADES MAS CONSULTADAS (80%)

ENTIDAD # SERVICIOS |% PARTICIPACION

Secretaria Distrital de Hacienda - SHD 15031 17%
Secretaria Distrital de Movilidad - SDM 14421 16%
Secretaria de Educacion del Distrito - SED 14230 16%
Secretaria Distrital de Planeacién - SDP 7480 8%
Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota 6257 7%
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota ESP 5582 6%
Secretaria Distrital de Salud - SDS 4726 5%
Secretaria Distrital de Integracién Social - SDIS 4399 5%
Registraduria Distrital del Estado Civil 3232 1%
Secretaria Distrital de Gobierno - SDG 2322 3%
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia - SDSCJ 1802 2%
Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E. 1672 2%
Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital - UAECD 1640 2%
Departamento Administrativo para la Prosperidad Social - DPS 1544 2%
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. 1215 1%
Empresa de Transporte del Tercer Milenio Transmilenio S.A. 1139 1%
Subred Integrada de Servicios de Salud Centro Oriente E.S.E. 720 1%
Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar Animal - IDPYBA 682 1%
Capital Salud EPS-S 656 1%
Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos -

UAECOB 643 1%
TOTAL 89393 100%

Consultas generales o que no corresponden al objetivo y/o competencia de la Linea 195:
Preguntas que no estan directamente relacionadas con tramites, pero que son importantes

para el contexto general (competencias).

TOP 20: ENTIDADES MENOS CONSULTADAS (20%)

ENTIDAD

# SERVICIO

% z
PARTICIPACION

Instituto Distrital de las Artes - IDARTES

34

9%
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Instituto Distrital para la Proteccion de la Nifiez y la Juventud - 30

IDIPRON 8%
Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal - IDPAC 28 8%
Desarrollo Econémico 27 7%
Unidad Administrativa Esp_e:cial de_ Gestion Pensional y 26

Parafiscales de la Proteccion Social - UGPP 7%
Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis 24 7%
Area Limpia D.C. S.A.S. E.S.P. 23 6%
Empresa Metro de Bogota S.A 23 6%
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico 29

- DADEP 6%
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico 18

- DADEP 5%
Instituto Distrital de Turismo - IDT 17 5%
Caja de Vivienda Popular - CVP 14 4%
Canal Capital 13 4%
Contraloria de Bogota 13 4%
Terminal de Transportes S.A. 13 4%
Instituto Para la Economia Social - IPES 11 3%
Empresa Metro de Bogota S.A 9 204
Universidad Distrital Francisco Jose de Caldas 204
Veeduria Distrital 2%
Comision Nacional del Servicio Civil - CNSC 7 20
TOTAL 368 100%

14. Distribucion proyectada de recursos por canales de comunicacion

. No. DE AGENTES POR
PERFIL CANALES DE COMUNICACION SERVICIO
) y Inbound 38
Comunicacion por voz -
Agente general Bogot4 te Escucha 7 60
Comunicacion por Paso Asesor - Chatico 15
texto
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Video llamada - dominio de
lengua de sefias 1 1
colombiana

Comunicacion por

Agente Tecnico video llamada

De acuerdo con este numeral y el anterior, 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 sefaladas en el numeral 1 de este
RFI. 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 éptimos.

15. Diagramas de integracion requeridos con las plataformas de los proveedores
Esta informacién se encuentra en el numeral 1, especificamente en los literales “Integraciéon
con servicios de la Secretaria General” (Portal Transaccional de Servicio a la Ciudadania 'y

Data Warehouse).

16. Detalle los diagramas, flujos, configuraciones del chat

FLUJO PROCESO AGENTE LINEA 195 CHATICO

ura\,app
cnaln:u soT
Q

Ponal Bogats

CIUDADANC

| wrencion craTesso ssesor Lvea s | CIERRE CrAT
| Fuentesdsconmms | El Posicie nueD requerimento ael
T180: 15 IANUTES. pw——— Ciutadsno vuena i o ncal

Confrmacion 3l cudadand de i

El nsomacion es ciara

PASO AASESOR

CIERRE
a
I

ENCUESTA SATISFACCIGN AUTOMATIZADA GTIC
INo 8 resnonsabilidad ds 1a Linsa 1851

Se aclara que este es el flujo actual, el cual es ineficiente. Debe ser mejorado a través del
modelo de IA mencionado en el numeral 1 donde se describe la necesidad.
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17. Distribucién proyectada de recursos por canales de atencién

CANALES DE ATENCION No. DES'E(;\E/'I\ICTISS R
‘ Inbound
Canal telefénico Outbound 45
Bogota te Escucha
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) 0
Canal video llamada Video Icljaems?a%is (iglrgw]lboi;nealengua 1

Se aclara que la implementacién 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
1 se describe la proporcién que se espera lograr entre agentes humanos y virtuales.

18. Ubicacidn geografica de atencion presencial
La operacion de la Linea 195 requiere la atencién presencial en la ciudad de Bogota D.C.
19. 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. Zonal
2. Servicio Nivel Oro

20. Personal requerido para la operacién y cantidad de puestos de trabajo

Actualmente la Linea 195 cuenta con:
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. 60 agentes activos.

. 1 jefe de operaciones.

. 4 coordinadores de operaciones.

. 1 analista GTR (Gestion en Tiempo Real).
. 4 formadores.

. 4 monitores de calidad.

Agentes activos distribuidos de la siguiente manera:

SERVICIO AGENTE e
servicio (promedio)
Agente general en sitio con puesto de 60
trabajo
Agente profesional en sitio con puesto de 1
trabajo - Abogado
Agente técnico en sitio GTR con puesto de 1
trabajo
Agente técnico para video llamada con 1
dominio de lengua de sefias colombiana
Agente profesional Minero de Datos 1

Se aclara que la implementacién 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
1 se describe la proporcion que se espera lograr entre agentes humanos y virtuales.

21. Perfiles requeridos para la operacion, personal que la entidad sugiere retener de la
operacion anterior

Adicional al personal referido en el numeral 20, se requiere para la estructura operativa:

SERVICIO APOYOS A LA
No. de personal

OPERACION
Coordinador nacional 1
Jefe de operaciones 1
Lider de calidad y formacion 1

un (1) supervisor o coordinador por cada

Supervisores o coordinador BPO veinte (20) agentes

Agencia Nacional de Contratacion Publica pag. 52
Colombia Compra Eficiente

Direccion: Carrera 7 # 26 — 20 - Bogotd, Colombia

Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

Atencidn al ciudadano: (+57) 601 7956600 Cédigo: CCE-GCO-FM-03 Versién: 07 Fecha 22-01-
2024



Agencia Nacional
de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente

FORMATO RFI ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

un (1) supervisor o coordinador por cada
veinte (20) agentes

un (1) supervisor o coordinador por cada
veinte (20) agentes

Formadores

Monitores de calidad

22. Esquema de respaldo y contingencia requeridos para las personas y recursos de la
operacion

Servicio 7 x 24: Servicio prestado por el operador siete (7) dias a la semana, veinticuatro
(24) horas del dia

23. Estructura IVR (Flujograma)

Ver anexo IVR ACTUALIZADO SGAM

24. Integracion con otras aplicaciones de la Entidad Compradora

Esta informacién se encuentra en el numeral 1, especificamente en los literales “Integracion
con servicios de la Secretaria General”.

25. Herramientas suministradas por la Entidad Compradora

La Secretaria General dispondra los accesos a los servicios, datos y sistemas sefialados
en el numeral 1, especificamente en los literales “Integracidn con servicios de la Secretaria
General’.

Igualmente, dispondra la informacion histérica de atenciones de la Linea 195.

26. Tiempo de implementacion (Verificar Guia de Compra y Minuta)

A continuacién, 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

Recurso humano . ; S .
de acuerdo con los tiempos establecidos en la siguiente Tabla. Tiempo de
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aprovisionamiento recurso humano, los cuales cuentan a partir de la firma
y formalizacion del acta de inicio.

Tipo de Agente De 1 a 50 Agentes Mas de 50 Agentes
Zona 1l

Agente general 10 dias habiles 20 dias habiles

Agente técnico 12 dias hébiles 22 dias habiles

Agente profesional 15 dias héabiles 25 dias habiles

Agente especializado 20 dias habiles 25 dias habiles

Comunicacién por

Los servicios que involucren canales de comunicacion por voz deben ser

automatizaciéon

\eYA aprovisionados de acuerdo con la Zona 1: 10 dias calendario
Comunicacién por | Los servicios que involucren canales de comunicacién 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
comunicacién automatizacion deben ser aprovisionados en 30 dias calendario
digitales

Recurso
tecnolégico

El aprovisionamiento de los recursos tecnoldgicos para la implementacion
de los Servicios BPO e integracién de todos los servicios deben estar
disponibles para la operacion de la Entidad Compradora de acuerdo con
la Zona 1: 20 dias calendario

El Proveedor puede iniciar la operacion con el mecanismo o solucion
provisional que permita prestar el servicio sin ningun costo para la Entidad
mientras contrata el Enlace dedicado entre puntos requerido por la
Entidad, pero en ningin caso este mecanismo podra superar los dos (2)
primeros meses de ejecucién de la Orden de Compra.

Es importante aclarar que, de acuerdo con lo establecido en la minuta del Acuerdo Marco,
durante la Operacion Secundaria, la Secretaria General podra contemplar la exigencia de
perfiles especificos o tiempos de implementacion distintos, o parametrizar funciones,
actividades y entregables que se requieran para la correcta satisfaccion 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 numeral 1 de este RFI.

27. Especificaciones Técnicas

Agencia Nacional de Contratacion Publica pag. 54
Colombia Compra Eficiente

Direccion: Carrera 7 # 26 — 20 - Bogotd, Colombia

Mesa de servicio: (+57) 601 7456788

Atencidn al ciudadano: (+57) 601 7956600 Cédigo: CCE-GCO-FM-03 Versién: 07 Fecha 22-01-

2024




©
Agencia Nacional

de Contratacion Publica
Colombia Compra Eficiente

FORMATO RFI ACUERDO MARCO DE SERVICIOS BPO III

El alcance técnico se describe en la primera parte de este RFI. Sin embargo, se
complementa dicha informaciéon con el cronograma de implementacion 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 descripcion 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[jut [ago [sep [oct]nov [dic[ene [feb[mar [abr[may[iunjul [ago [sep [oct [nov]dic

Componentes y Actividades

Infraestructuray Comunicaciones

Puesta en operaciéndela troncal SIP

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

Puesta en operaciéndel IVR (Enrutador, Audiotexto)
Puesta en operaciéndel VR (Transaccional)

Puesta en operacion de la grabacién anuncios IVR

Puesta en operacion de transferencia de llamadas
Puesta en operacién de la conexién outbound/Inbound

Puesta en operacion de la VPN

Canales
Puesta en funcionamiento del servcio de llamada telefonica

Puesta en funcionamiento del servicio devideollamada

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 |A
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)
Atencisn con 40% de agentes humanos en sitio (Hasta 26)

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

Au izmcion el

Integracién con base de datos de oferta distrital
Integracion con base de datos de puntos de atencidn

Integracién con base de datos de caracterizacién de ciudadanos

Integracion con base de datos deinteracciones ciudadanas

Integracion con sistemas de informacién externos
Integracion con otras lineas telefénicas

Atencién con Agentes Virtuales
Disefio de arquitectura y modelo Agentic IA

Puesta en funcionamiento de agentes |A para brindarinformacion
Puesta en funcionamiento de agentes |A para servicios de consulta
Puesta en funcionamiento de agentes IA para servicios transaccionales

Monitoreo ala Operacién

Planeacion, seguimiento y monitoreo

De igual manera, de acuerdo con el catalogo de servicios del Acuerdo Marco de Precios
BPO Ill, 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:
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Canales de Comunicacion Cantis Mes 2025 2028 200
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
Troncal SIP 110
Erlace Dedimdo entre punios 1
Enlsce Dedicado a Internet 1
Minuto VR {Interaclive Vioice Respo - Enrutadar Ademanda
Minuto VR {Inter active Voice Respo Audictexdo Ademanda
Mnuto VR {Interactve Voice Res pons €) Trans accional Ademanda
Grabacién anundos VR (intrachve Voice Respors =) Res pusta )
de Vioz Inter activa
Grabacicn anuncios VR (interacive Volce Respors &) Res pussta 1
de Vioz Inter activa
Minutos de conexién Vinbound Ademands
Trans ferencia de |lamadas Ademanda
Plat=forma de Centro de Confacks para Agents 72
Plat=forma de Centro de Confacks para Agents 57
ntro de oo para Agents 45
Plat=forma de Centro de Confacks para Agents 25
Whats App for Business APl-sefup 1
‘Wnafs App for Bus iness API- AR 1
WhatsApp for Busines s AP -convers acion iniciada por el diente Ademanda
Horas de des rmolio 250
Hora desamollo pars Integraciones ycanalss digitales 250
Talento Humano Cantidades Mes
/ Jornads Ordinaris) Hes 2 67 agentss
/ Jornads Ordinaris) Has = 52 agentes
/ Jornada Ordinaria) Hests 40 agenies
/ Jornada Ordinaria) Hests 28 agenies
io (Hora extra dominical y fes fiva) Hesta 18 agentes
12 exra dominicaly fes fivo) Hests 12 agentes
Agerte en Sitio {Hors xka dominicaly fes fiva) Hasts 10 agentes
Agente en Sitio {Hora exira dominical y fes fivo) Hasta 8 agentes
Agente en Sitic (Mes 7:24) 1
Agente Tecrim en Sitio 1
Agentz Profesional en Sitic 1
Agent= con dominic en lengusje de sefias colombiana :
(videollsmads)
Agenie Minero de Datos 2
Coordinador Nacional 1
Agente en la Enfidad Compradora o Bad Office (Profes ional) 2
Agente en |a Enfided C ompradora o Bad Office { Tecnicg) 2
Supervis or Senicios BPO 4
Supervis or Senicios BPO 3
Supervis or Senicios BPO 2
Lider de calidad 4
Lider de calidad 3
Lider de calidad 2
Formador 3
Formador 2
Formador 2
Agente Virtual 1A Cantidades Mes
Voicebot Smart Ademanda
Chatbct Smart Ademanda
Licencis RPA—Raobotic Process 2 Licenciss
Hora desamcllo para Integraciones ycanalss digitales 500 Horas
Hora desanollo para Integraciones ycanalss digitales 2500 Horas
Hora desanollo para Integraciones ycanalss digitales 500 Horas
Hora des amollo 500 Horas
Hora des am 2500 Horas
Hora des amo 500 Horas
Anslyfics 2 Licenciss
Spesch Analytics 216 Horas
Otros Servicios Cantidades Mes
Clicto call 2 Licenciss
Web Callbad: 2 Licenciss
Mailing Adesmanda
Wers sje SME (Short Message Senice) Ademands
Puesto de fabajo en el Call Center sin Agente 2Pussios
Componentss complemento Puesto de Trabsje - Licenciemiento 5 Livencise
de ofimatica
VPN (Virtual Private Netwark) 1
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28. Comentarios Adicionales

De acuerdo con la informacion contenida en este documento, en respuesta a este RFI se
requiere de cada proveedor de respuesta puntual a lo siguiente:

Sobre el componente 1 — Canales de acceso y atencion:

1.

Se solicita al proveedor confirmar si cuenta con todos los servicios de
comunicaciones, infraestructura y canales de atencion sefialados en el numeral
“1.1.1 Componente 1 — Canales de acceso y atencién”.

Sobre el componente 2 - Atencién y respuesta:

2.

Se solicita al proveedor confirmar si tiene el conocimiento, las herramientas, los
servicios y las capacidades técnicas y humanas para implementar un canal de
atencion a través de agentes virtuales con el alcance y las caracteristicas sefaladas
en el numeral “1.1.2 Agentes virtuales basado en |IA Generativa y/o IA Agéntica”.

Se solicita al proveedor confirmar si puede implementar un modelo mixto en el cual
el nimero de agentes humanos en sitio va disminuyendo progresivamente a medida
gque incrementa el uso de agentes virtuales.

Sobre el componente 3 - Automatizacién e integracién:

4.

Se solicita al proveedor confirmar si tiene el conocimiento, las herramientas, los
servicios y las capacidades técnicas y humanas para hacer la integracion de las
bases de datos que se encuentran el Data Warehouse de la Secretaria General,
mediante APlI REST/SOAP y ETL, con la plataforma del centro de contacto y demas
herramientas de gestién del servicio del proveedor.

Se solicita al proveedor confirmar si tiene el conocimiento, las herramientas, los
servicios y las capacidades técnicas y humanas para usar la informacion de las
bases de datos que se encuentran el Data Warehouse de la Secretaria General y a
partir de alli gestionar (Construir, probar, operar y actualizar) un modelo basado en
IA generativa y/o agéntica que permita construir flujos y servicios que den respuesta
a las solicitudes de los ciudadanos.

Se solicita al proveedor confirmar si tiene el conocimiento, las herramientas, los
servicios y las capacidades técnicas y humanas para hacer la integraciéon de otras
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fuentes de datos, adicionales a las bases de datos del Data Warehouse de la
Secretaria General, y alimentar el modelo basado en |IA generativa y/o agéntica que
permita construir flujos y servicios que den respuesta a las solicitudes de los
ciudadanos.

7. Se solicita al proveedor confirmar si tiene el conocimiento, las herramientas, los
servicios y las capacidades técnicas y humanas para clasificar, organizar e
incorporar los datos resultantes de las interacciones con los ciudadanos (Datos de
identidad y caracterizacion, necesidades, servicios que solicita, entidades, tiempos
de atencion y demas) y alimentar el modelo basado en IA generativa y/o agéntica
que permita construir flujos y servicios que den respuesta a las solicitudes de los
ciudadanos.

8. Se solicita al proveedor confirmar si tiene el conocimiento, las herramientas, los
servicios y las capacidades técnicas y humanas para integrar sistemas de
informacion de entidades del Distrito para proveer servicios de consulta y
transaccionales.

Sobre el componente 4 - Administracidon y operacion

9. Se solicita al proveedor confirmar si entiende que debe disponer la informacion de
la operacion de la Linea 195 en tiempo real y desde los sistemas de informacién, de
manera gue la supervision pueda hacer seguimiento y monitoreo a los recursos
técnicos y humanos, a los ANS y a los recursos del contrato.

10. Se solicita al proveedor confirmar que entiende el cronograma de implementacion
del proyecto y esta de acuerdo con el mismo.

11.Los proveedores deben confirmar si los servicios identificados y los tiempos de los
mismos, son los requeridos para el objeto y alcance del proyecto, al igual que los
precios, de acuerdo con el catalogo de servicios del Acuerdo Marco de BPO. Si hay
servicios adicionales que no estén contemplados, deberan sefalarlos.
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