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Bogot4, D.C., 3 de julio de 2025

Sefiores:
SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C - LINEA 195
Ciudad

Referencia: RFI Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C. Linea 195 Evento 193460

En cumplimiento con el requerimiento de la referencia, a continuacién, se presentan los items requeridos para el desarrollo de las funciones solicitadas por la entidad:
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28. Comentarios Adicionales
De acuerdo con la informacién contenida en este documento, en respuesta a este RFl se requiere de cada proveedor de respuesta puntual a lo siguiente:
Sobre el componente 1 — Canales de acceso y atencion:

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

Respuesta: Si, confirmamos que contamos con todos los servicios de comunicaciones, infraestructura tecnoldgica y canales de atencion requeridos en el numeral “1.1.1
Componente 1 — Canales de acceso y atencién”. Disponemos de una plataforma multicanal robusta y altamente disponible, que incluye atencidn por voz, chat, correo
electréonico, WhatsApp, web y otros medios digitales, soportada por una infraestructura segura, escalable y redundante. Nuestro ecosistema de atencién garantiza
accesibilidad, continuidad operativa y cumplimiento de los niveles de servicio exigidos por la entidad, asegurando una experiencia integral y eficiente para el ciudadano.

Sobre el componente 2 - Atencion y respuesta:

2. Sesolicita al proveedor confirmar si tiene el conocimiento, las herramientas, los servicios y las capacidades técnicas y humanas para implementar un canal de atencién
a través de agentes virtuales con el alcance y las caracteristicas sefialadas en el numeral “1.1.2 Agentes virtuales basado en IA Generativa y/o IA Agentica”.

Respuesta: Si, contamos con el conocimiento, las herramientas tecnoldgicas, los servicios especializados y el equipo técnico y humano calificado para implementar un canal
de atencion a través de agentes virtuales, conforme a los lineamientos establecidos en el numeral “1.1.2 Agentes virtuales basados en IA Generativa y/o IA Agéntica”.
Nuestra soluciéon permite desarrollar agentes virtuales con comprension contextual, capacidad de aprendizaje continuo y respuesta automatizada, garantizando una
atencion eficiente, segura y personalizada. Asimismo, aseguramos la escalabilidad e integracidn con los sistemas existentes, cumpliendo con los niveles de servicio y
experiencia definidos por la entidad.

3. Sesolicita al proveedor confirmar si puede implementar un modelo mixto en el cual el nUmero de agentes humanos en sitio va disminuyendo progresivamente a medida
que incrementa el uso de agentes virtuales.

[] (57) + 1486 3290

Q@ calle67#7-35piso 5
D] gestion.contractual@groupcosbpo.com




NIT 900.292.245-4

Respuesta: Si, estamos en capacidad de implementar un modelo mixto que permita una transicién progresiva y controlada desde agentes humanos en sitio hacia agentes
virtuales, de acuerdo con el incremento en la adopcidn y efectividad de la atenciéon automatizada. Contamos con la experiencia, la tecnologia y el equipo humano necesario
para disefiar e implementar estrategias de transformacién digital escalables, que aseguren continuidad en el servicio, eficiencia operativa y una experiencia positiva para
el ciudadano durante todo el proceso de evolucidn hacia un modelo mas digital y sostenible.

Sobre el componente 3 - Automatizacién e integracion:

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

Respuesta: Si, contamos con el conocimiento, las herramientas especializadas, los servicios y las capacidades técnicas y humanas necesarias para realizar la integracion de
las bases de datos del Data Warehouse de la Secretaria General mediante conectores estandar como API REST/SOAP y procesos ETL. Nuestra infraestructura tecnoldgica y
nuestro equipo de expertos permiten una integracidn segura, eficiente y trazable con la plataforma del centro de contacto y las demas herramientas de gestidn del servicio
que ofrecemos. Esta capacidad nos permite unificar la informacién en tiempo real, optimizar los flujos operativos y brindar una atencién agil, personalizada y de alto valor
para el ciudadano.

5. 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.

Respuesta: Si, contamos con el conocimiento especializado, las herramientas tecnoldgicas, los servicios y el equipo técnico y humano necesario para utilizar de forma
eficiente y segura la informacién contenida en las bases de datos del Data Warehouse de la Secretaria General. Tenemos experiencia en la gestion integral de modelos
basados en inteligencia artificial generativa y/o agéntica, incluyendo su construccidn, prueba, operacion y actualizacidn continua. Estos modelos permiten estructurar flujos
inteligentes y servicios automatizados, orientados a dar respuesta oportuna, precisa y personalizada a las solicitudes de los ciudadanos, garantizando asi una mejora
continua en la experiencia de atencion y la eficiencia institucional.
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6. Se solicita al proveedor confirmar si tiene el conocimiento, las herramientas, los servicios y las capacidades técnicas y humanas para hacer la integracidon de otras
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.

Respuesta: Si, contamos con la experiencia, herramientas tecnoldgicas, servicios especializados y capacidades tanto técnicas como humanas para integrar diversas fuentes
de datos, adicionales al Data Warehouse de la Secretaria General. Nuestro equipo multidisciplinario esta capacitado para realizar integraciones seguras, eficientes y
escalables, independientemente del origen, formato o complejidad de los datos. Estas integraciones permiten enriquecer y alimentar modelos basados en inteligencia
artificial generativa y/o agéntica, con el fin de disefar flujos automatizados y servicios inteligentes que respondan de manera precisa, contextual y proactiva a las solicitudes
de los ciudadanos, fortaleciendo asi la toma de decisiones y la calidad del servicio publico.

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 caracterizacidn, 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.

Respuesta: Si, contamos con el conocimiento especializado, las herramientas tecnolégicas, los servicios y las capacidades tanto técnicas como humanas para clasificar,
organizar e incorporar los datos derivados de las interacciones con los ciudadanos. Nuestro modelo de gestién integra procesos de analitica avanzada y estructuracion de
datos (incluyendo identidad, caracterizacién, necesidades, solicitudes, entidades, tiempos de atencidn, entre otros), permitiendo alimentar modelos basados en inteligencia
artificial generativa y/o agéntica. Esto nos permite construir flujos inteligentes y servicios automatizados que responden de manera eficiente, contextual y oportuna a las
solicitudes de los ciudadanos, asegurando trazabilidad, personalizaciéon y mejora continua en la experiencia de atencién.

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

Respuesta: Si, confirmamos que contamos con todos los servicios de comunicaciones, infraestructura tecnolégica y canales de atencién requeridos en el numeral “1.1.1
Componente 1 — Canales de acceso y atencién”. Disponemos de una plataforma multicanal robusta y altamente disponible, que incluye atencién por voz, chat, correo
electréonico, WhatsApp, web y otros medios digitales, soportada por una infraestructura segura, escalable y redundante. Nuestro ecosistema de atencion garantiza
accesibilidad, continuidad operativa y cumplimiento de los niveles de servicio exigidos por la entidad, asegurando una experiencia integral y eficiente para el ciudadano.
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Sobre el componente 4 - Administracion y operacion

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

Respuesta: Si, entendemos y confirmamos que es responsabilidad del proveedor disponer la informacién de la operacién de la Linea 195 en tiempo real y directamente
desde los sistemas de informacion, permitiendo que la supervisién realice seguimiento y monitoreo continuo a los recursos técnicos y humanos, al cumplimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) y a los recursos asociados al contrato. Nuestra solucién contempla tableros de control en linea, reportes automatizados y acceso a
indicadores clave de gestion (KPI), asegurando trazabilidad, transparencia y control permanente por parte de la entidad contratante.

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

Respuesta: Si, confirmamos que entendemos el cronograma de implementacién del proyecto y estamos de acuerdo con los tiempos, fases y entregables alli establecidos.
Contamos con la capacidad operativa, técnica y de gestién para cumplir con cada hito en los plazos definidos, asegurando una implementacién exitosa y conforme a los
requerimientos de la entidad.

11. Los proveedores deben confirmar si los servicios identificados y los tiempos de estos, 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

Respuesta: Confirmamos que los servicios identificados, asi como los tiempos asociados, corresponden a lo requerido para cumplir con el objeto y alcance del proyecto, en
concordancia con lo establecido en el catdlogo de servicios del Acuerdo Marco de BPO.

De igual forma, validamos que los precios estan alineados con las condiciones del mencionado acuerdo. En caso de requerirse servicios adicionales no contemplados en el
catdlogo, estos seran oportunamente identificados y presentados a la entidad con su respectiva justificacidon técnica y comercial para su andlisis y aprobacion.
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