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ESTUDIOS PREVIOS

ORDEN DE COMPRA ACUERDO MARCO DE SERVICIOS DE BPO Il
TIENDA VIRTUAL DEL ESTADO COLOMBIANO - COLOMBIA COMPRA EFICIENTE

A. DATOS GENERALES DE LA CONTRATACION

Plan Anual de Adquisiciones

83111507
81161707
81161708
81161709
81161710
81161711
81161712
43232400
81111504
81112106
81111503
81111808
43233502
43233504

No. Plan
Adquisiciones-Cdédigo
UNSPSC

de

Valor Estimado segun

Plan $17.994.091.896

Tipo de Presupuesto

Asignado Funcionamiento

Identificacién Proyecto o
Necesidad incluida en el plan
Anual de Adquisiciones

ID-932 Prestar los servicios de atencion a la ciudadania
de la Linea 195 y sus canales digitales asociados,
garantizando la operacién, administracion, disposicién e
integracion de soluciones tecnoldgicas, humanas y
técnicas, que permitan mejorar la experiencia del servicio
en el Distrito

Cédigo BMP — Banco Municipal
de Proyectos de inversiéon Publica

BPIN 2024110010193

Programa Plan de Desarrollo

39-Camino hacia una democracia deliberativa con un
gobierno cercano a la gente y con participacion
ciudadana

Acta de Comité de Contratacion

Acta No. 44 del 28 de julio de 2025

Resolucién de Delegacion Nro.

Resolucion No. 285 del 03 de julio de 2024, modificada
por la Resolucion 017 del 20 de enero de 2025.

Documentos soporte del Estudio
previo

CDP

Solicitud de contratacién
Constancia publicacion evento RFI
Formato RFI publicado

PDF simulacion

Aprobacién de vigencias futuras
Anexo técnico

B. DATOS ESPECIFICOS DE LA CONTRATACION

Verificacion Acuerdo comercial
(TLC)

Teniendo en cuenta que se trata de una vinculacién a un
Acuerdo Marco de Precios el andlisis de la aplicacion de
los Acuerdos Comerciales se encuentra en el proceso
adelantado por Colombia Compra Eficiente.
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Analisis del Sector

De acuerdo con la Codificacion de Bienes y Servicios del
Codigo Estandar de productos y Servicios de Naciones
Unidas, el servicio para la adquisicion de Servicios de
BPO se encuentra codificado, hasta el cuarto nivel de la
siguiente manera:

SEGMENTO | FAMILIA CLASE PRODUCTO
111
83000000 | g3110000 | 83111900 | g3144507
Servicios o Comunicac .
i Servicios . Servicios de
Publicos y ) iones )
o de medios . burd de
Servicios telefénicas
, de central de
Relacionados locales y a p
telecomun llamadas (“call
con el Sector | .7 " larga »
S icaciones : . center”)
Publico distancia
81160000 81161707
Entrega servicio de
1 L .
8 00.0(.)00 de 81161700 Jadministracion
Servicios . . -
servicios servicios telefénica
basados en
. g de de
ingenieria, , .
. L tecnologia | telecomuni
investigacion .
; s de caciones
y tecnologia | . e
informacié
n
81160000 81161708
Entrega servicio de
81 OOQQOO de 81161700 soporte
Servicios . . .
servicios servicios telefénico
basados en
. L, de de
ingenieria, . .
: Y tecnologia | telecomuni
investigacion :
; s de caciones
y tecnologia | . .,
informacié
n
81160000 81161709
Entrega servicio de
1 . g
8 00.0(.)00 de 81161700 |administracion
Servicios . L
servicios servicios | de correo de
basados en
. e, de de voz
ingenieria, , .
: C tecnologia | telecomuni
investigacion :
; s de caciones
y tecnologia | . .
informacié
n
81160000 81161710
Entrega servicio de
81000000 de 81161700 | soporte del
Servicios . L
servicios servicios |correo de voz
basados en de de
ingenieria, , .
: Y tecnologia | telecomuni
investigacion :
; s de caciones
y tecnologia | . .,
informacié
n
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81160000 81161711
Entrega servicio de
881009900 de 81161700 |videoconferen
ervicios o L :
servicios servicios cias
basados en
: ey de de
ingenieria, ] :
: C tecnologia | telecomuni
investigacion .
; s de caciones
y tecnologia informacio
n
81160000 81161712
Entrega servicio de
81000000 de 81161700 |voz en la red
ervicios o -
servicios servicios
basados en
. S de de
ingenieria, . .
. L tecnologia | telecomuni
investigacion :
; s de caciones
y tecnologia informacio
n
43000000 43232400
Difusion de programas de
Tecnologias 43230000 32329253%03 Desarrollo
. de C software de
informacion y Desarrollo
Telecomunic
aciones
81000000 81111504
Servicios | 81110000 | D1111599 | servicios de
basados en Servicios 9 de programacion
ingenieria, informatic Software o de
investigacion 0s Hardware aplicaciones
y tecnologia
81000000 81112106
Servicios 81110000 Proveedores
basados en Servicios 8S1e1r3/|201|gso de servicios
ingenieria, informatic de internet de aplicacion
investigacion 0s
y tecnologia
81000000 81111503
Servicios | 81110000 | 1111599 | Disefio de
basados en Servicios 9 de integracién de
ingenieria, informatic Software o sistemas
investigacion 0s Hardware
y tecnologia
81000000 | 81110000 | 'Syl | oo de
Servicios Servicios d slisis d
basados en | informatic _ge anaisis de
X . sistemas y sistemas
ingenieria, 0s administra
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investigacion cion de

y tecnologia component

es de
sistemas

43000000 43233500 | 43233502
Difusion de Software | Software de
Tecnologias de video

de 43230000 cintercamb | conferencias
: - Software X
informacion y io de
Telecomunic informacio
aciones n

43000000 43233500

Difusion de Software 43233504
Tecnologias de Software de

de 4:;?\22?60 cintercamb | mensajeria
informacion y io de instantanea
Telecomunic informacio
aciones n

El canal Telefénico de la Red CADE Linea 195, tiene
como objetivo fundamental ofrecer a los ciudadanos la
posibilidad de acceder a toda la informacion sobre la
administracion, via telefénica (local y mévil), correo
electrénico, mensajes de texto, redes sociales, correos
electronicos, chat, chat-Bot y videollamadas para la
atencion de la comunidad oyente y comunidad en
condiciones de discapacidad auditiva como medio para la
inclusién social.

Conforme lo anterior, es importante tener en cuenta que
la operacion de la Linea 195 por su complejidad involucra
en la Codificacion de Bienes y Servicios del Cdédigo
Estandar de productos y Servicios de Naciones Unidas los
segmentos 83 relacionados con Servicios Publicos y
Servicios Relacionados con el Sector Publico y el
segmento 81 relacionado con Servicios basados en
ingenieria, investigacion y tecnologia, entre otros y que
cada uno de estos segmentos derivan en un producto final
relacionado con los servicios requeridos para
funcionamiento del canal telefénico Linea 195

Las actividades econdmicas sobre las cuales recae el
objeto de la presente contratacion se encuentran
enmarcadas dentro del sector terciario de la economia, el
cual se encuentra conformado tanto por el subsector
servicios como por el subsector comercio.

Atendiendo a lo anteriormente expuesto, una division
clasica los sectores de la economia es la siguiente:
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- Sector primario: Lo relacionado con las actividades
del agro.

- Sector secundario: Industria, construccion vy
manufactura.

- Sector terciario o sector de servicios, Incluye todas
aquellas actividades que no producen una
mercancia en si, pero que son necesarias para el
funcionamiento de la economia. Como ejemplos
de ello tenemos el comercio, los restaurantes, los
hoteles, el transporte, los servicios financieros, las
comunicaciones, los servicios de educacion, los
servicios profesionales, el Gobierno, etc.

Segun el Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica - DANE, la economia colombiana se divide en
ramas de actividades econdmicas (clasificacion Industrial
Internacional Uniforme (ClIU)), en las cuales se distribuye
todo el Producto Interno Bruto Nacional, siendo ellas las
siguientes:

- Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca

- Explotacion de minas y canteras

- Industrias manufactureras

- Suministro de electricidad, gas, vapor y aire
acondicionado (Suministro de electricidad, gas,
vapor y aire acondicionado; distribucion de agua;
evacuacion y tratamiento de aguas residuales,
gestion de desechos vy actividades de
saneamiento ambiental)

- Construccién

- Comercio al por mayor y al por menor (Comercio
al por mayor y al por menor; reparacion de
vehiculos automotores y motocicletas; transporte
y almacenamiento; alojamiento y servicios de
comida).

- Informacién y comunicaciones

- Actividades financieras y de seguros

- Actividades inmobiliarias

- Actividades profesionales, cientificas y técnicas
(Actividades profesionales, cientificas y técnicas;
actividades de servicios administrativos y de
apoyo)

- Administracion publica, defensa, educacién vy
salud (Administracion publica y defensa; planes de
seguridad social de afiliacion obligatoria;
educacion; actividades de atencion de la salud
humana y de servicios sociales).

- Actividades artisticas, de entretenimiento vy
recreacion y otras
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- Actividades de servicios (Actividades artisticas, de
entretenimiento y recreacion y otras actividades de
servicios; actividades de los hogares individuales
en calidad de empleadores; actividades no
diferenciadas de los hogares individuales como
productores de bienes y servicios para uso propio).
(Negrita fuera de texto)

Por lo anterior, el presente estudio del sector se enfoca en
el analisis de las actividades definidas por el cddigo ClIU
8220:

Esta clase incluye:

* Las actividades de centros que atienden a llamadas de
clientes utilizando operadores Humanos, sistemas de
distribucion  automatica de llamadas, sistemas
informatizados de telefonia, sistemas interactivos de
respuesta de voz o métodos similares para recibir
pedidos, proporcionar informaciéon sobre productos,
responder a solicitudes de asistencia de los clientes o
atender reclamaciones.

* Las actividades de centros que realizan llamadas,
utilizando técnicas similares, para vender bienes o
servicios a clientes potenciales, llevar a cabo estudios de
mercado o encuestas de opinion publica y actividades
similares’.

En lo relacionado con los servicios de la industria de BPO
(Business Process Outsourcing), también conocido como
el sector de tercerizacion de procesos de negocio, que se
entiende como la delegacion de uno 0 mas procesos de
negocio, intensivos en el uso de tecnologias de la
Informacioén, a un proveedor externo, quien a su vez
posee, administra y gerencia los procesos seleccionados,
basado en métricas definidas y medibles, que se divide
en:

¢ Front office: son los servicios enfocados a: servicio
al cliente, ventas, soporte técnico, recobro,
cobranza, retencion, mesa de ayuda, encuestas
de satisfaccion, entre otros.

e Back office: Gestion de recursos humanos
(ndbmina y pruebas de ingreso) facturacion,
cartera, finanzas, contabilidad, gestién de

1 https://linea.ccb.org.coldescripcionciiu/
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compras, logistica analitica de negocio, analisis de
informacion, CRM.?2

Los servicios que ofrecen este sector, en su mayoria se
realizan a través de las Tecnologia de la Informacion (Tl);
en paises como Colombia, se fortalece por medio de la
inversion dada por compafias de otras naciones como
Estados Unidos, lo que se define como Inversion
Extranjera Directa (IED): “Se entiende IED la inversion de
capital del exterior en territorio (Colombiano), por parte de
personas no residentes en el pais” (Banco de la
Republica) y esta se considera motor para el desarrollo de
un pais.

La industria BPO en Colombia, se caracteriza por atender
diversidad de industrias y sectores como lo son: Banca y
Servicios Financieros, Consumo Masivo,
Telecomunicaciones,  Salud, Gobierno,  Seguros,
Servicios Publicos, Hidrocarburos, Logistica, entre otros.?

Cifras de empleabilidad del DANE relacionado con
BPO:

Sector Servicios EMS

La Encuesta Mensual de Servicios es una operacion
estadistica por medio de la cual el Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) obtiene la
informacion de las variables principales del sector
servicios para el analisis de su evolucién en el corto plazo.

La EMS, presenta el personal ocupado bajo dos
esquemas: el primero es el tradicional que incluye el
personal permanente y el personal temporal directo
llamado personal ocupado sin agencias; el segundo
esquema es el llamado personal ocupado total, que
incluye el personal permanente, el personal temporal
directo y el personal temporal contratado a través de
agencias especializadas en el suministro de personal.

En mayo de 2025, diecisiete de los dieciocho subsectores
de servicios presentaron variacion positiva en los ingresos
totales, en comparacion con mayo de 2024.

2 https://www.bpro.org/que-es-el-sector-bpo

3 https:/finvestincolombia.com.co/es/sectores/tecnologia-de-la-informacion-e-industrias-creativas/outsourcing-de-servicios-bpo
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Encuesta Mensual de Servicios (EMS)

Variacién anual de los ingresos nominales
Total Nacional

Mayo (2025P - 2024)

Actividades administrafivas y de apoyo de
oficina y ofras aclividades excepio call cenler

20,9

Actividades de programacion y fransmision
agencias de nolicias

o
EY

Almacenamiento y acfividades
complementarias al iransporte

17,9

Produccion de peliculas cinematograficas
y programas de television

185

Inmobiliarias, alquiler de maquinaria y equipo 15,7

Actividades de empleo, seguridad e invesigacion privada
servicios a edificios

Correo y servicios de mensajeria

M
=}

Restaurantes, catering y bares

o
-

Desarrollo de sistemas informaticos
y procesamiento de datos

=
0

Educacion superior privada

68

Salud humana privada con inlemacion

m
]

Descripcion Division ClIU Rev. 4.A.C.
F
W

Actividades profesionales cientificas y técnicas

Salud humana privada sin infemacién

.
=
» e
L P
3

Publicidad
Telecomunicaciones
Otros servicios de enfrelenimiento 14
y olros servicios
Actividades de centros de llamadas (Call center |0.4
Aciividades de edicién 24 |
10 5 0 5 10 15 20 25
Variacion (%)

Fuente: DANE - EMS
¢ Cifra provisional

En mayo de 2025, cinco de los dieciocho subsectores de
servicios presentaron variacion positiva en el personal
ocupado total, en comparacién con mayo de 2024.

indice de Precios al Consumidor (IPC)

El DANE define el indice de Precios al Consumidor (IPC)
como un indicador que permite medir la variacion
porcentual promedio de los precios al por menor entre dos
periodos de tiempo, de un conjunto de bienes y servicios
que los hogares adquieren para su consumo. La variacion
del precio de un bien o servicio es la suma ponderada de
variacibn de precio del articulo en las ciudades
investigadas.
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Grafico 1. IPC Variaciones
Total Nacional
Junio 2024 - 2025

a0
7.00
600

5,00

Porcentaje %
g2
w
=

3,00

200

1,00

032 0,0
opo | —

Marsual Afio corrida Anual

2024 W 2025
Fuente: DANE, IPC

En junio de 2025 la variacién mensual del IPC fue 0,10%,
la variacién afio corrido fue 3,74% y la anual 4,82%.

En junio de 2025 la variacién anual del IPC fue 4,82%, es
decir, 2,36 puntos porcentuales menor que la reportada
en el mismo periodo del afo anterior, cuando fue de
7,18%.

El comportamiento mensual del IPC total en junio de 2025
(0,10%) se explico principalmente por la variacién
mensual de las divisiones Restaurantes y hoteles vy
Transporte. Las mayores variaciones se presentaron en
las divisiones Restaurantes y hoteles (0,42%) y Salud
(0,36%).

Es de mencionar que, la industria de Business Process
Outsourcing (BPO) sigue creciendo a pasos agigantados,
impulsada por la transformacién digital, el auge del trabajo
remoto y la necesidad de soluciones especializadas,
escalables y eficientes en costos. Aunque histéricamente
Asia ha liderado este mercado, hoy América Latina —con
Colombia a la cabeza— se posiciona como el nuevo
epicentro de servicios tercerizados de alta calidad.

Segun Grand View Research, el mercado global de BPO
alcanzé un valor de 280 mil millones de délares en 2023,
y se proyecta que supere los 525 mil millones para 2030,
con un crecimiento anual compuesto del 9.4%. En
América Latina, ese crecimiento es aun mas acelerado,
con una tasa estimada de 12.3% anual entre 2024 y 2030,
de acuerdo con Market Data Forecast.*

Asi las cosas, dentro de los Acuerdos Marco de Precios
vigentes se encuentra el Acuerdo Marco de Servicios
de BPO lll - CCENEG-079-01-2024 cuyo objeto consiste
en “(i) Seleccionar los proveedores para la adquisicion de

4 https://colombiafintech.co/lineaDeTiempo/articulo/por-que-america-latina-y-en-especial-colombia-lidera-la-nueva-ola-de-crecimiento-en-la-industria-bpo

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000

wrww, bogeta. gov.co
Infe: Limea 185

y EThal
EE“HEIIAL

ALcmanis werce
o B e




*
SECRETARIA

BOGOT/\ | GENERAL

los servicios BPO y (ii) definir las condiciones para la
contratacion de los servicios BPO por parte de las
Entidades Estatales que contraten bajo el amparo del
Acuerdo Marco de Precios”, dentro del catalogo dispuesto
en la pagina de CCE, se encuentran incluidos los servicios
de canales de comunicacion por voz, canales de
comunicacion digitales, automatizacion, servicios canales
de comunicacion por texto, recurso tecnoldgico, entre
otros, de manera que la entidad establece hacer uso del
mencionado acuerdo marco de precios para satisfacer la
necesidad existente.

Acorde con lo anterior, y teniendo en cuenta que la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.,
requiere mantener en funcionamiento el canal de
comunicacion telefénico (Linea 195), a través del cual se
brinda un servicio oportuno, eficaz, eficiente, digno,
transparente e igualitario a la ciudadania, se hace
necesario adelantar el proceso de contratacién que
permita garantizar la continuidad de los servicios
prestados a través de este canal.

Modalidad de seleccion
fundamentos juridicos.

El Decreto Ley 4170 de 2011, cre6 la Agencia Nacional
de Contrataciéon Publica — Colombia Compra Eficiente a
quien se le asignd la funcién de “Disefar, organizar y
celebrar los Acuerdo Marco de Precios y demas
mecanismos de agregacion de demanda”

De acuerdo con lo anterior, fue expedido el Decreto 310
de 2021 “Por el cual se reglamenta el articulo 41 de la
Ley 1955 de 2019, sobre las condiciones para
implementar la obligatoriedad y aplicacion de los
Acuerdos Marco de Precios y se modifican los articulos
2.2.1.2.1.2.7. y 2.2.1.2.1.2.12. del Decreto 1082 de 2015,
Unico Reglamentario del Sector Administrativo de
Planeacion Nacional" el cual, en su articulo 1 Modifico el
articulo 2.2.1.2.1.2.7. de la Subseccion 2, de la Seccion
1, del Capitulo 2, del Titulo 1, de la Parte 2, del Libro 2
del Decreto 1082 de 2015, el cual quedara asi:
"ARTICULO 2.2.1.2.1.2.7. Procedencia del Acuerdo
Marco de Precios. Las Entidades Estatales sometidas al
Estatuto General de Contratacion de la Administracion
Pdblica, estan obligadas a adquirir Bienes y Servicios de
Caracteristicas Técnicas Uniformes de Comdun
Utilizacion a través de los Acuerdos Marco de Precios
previamente justificados, disefados, organizados y
celebrados por la Agencia Nacional de Contratacion
Publica -Colombia Compra Eficiente- La implementacion
de nuevos Acuerdos Marco de Precios organizados y
celebrados por la Agencia Nacional de Contratacion
Pudblica -Colombia Compra Eficiente- de uso obligatorio
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por parte de las entidades territoriales, estara precedida
de un estudio de agregacién de demanda que realizara
aquella, el cual tenga en cuenta las particularidades
propias de los mercados regionales, la necesidad de
promover el desarrollo empresarial en las entidades
territoriales a través de las MYPIMES vy evitar en lo
posible, la concentracion de proveedores en ciertas
ciudades del pais, salvo que exista la respectiva
justificacion técnica, econdmica y/o juridica.

PARAGRAFO 1. Para los fines contemplados en el
presente articulo, el uso obligatorio de los Acuerdos
Marco de Precios organizados y celebrados por la
Agencia Nacional de Contratacion Publica -Colombia
Compra Eficiente- por parte de las Entidades Estatales
sometidas al Estatuto General de Contratacion de la
Administracién Publica se hara de manera gradual,
teniendo en cuenta las siguientes condiciones:

(...)

a. Para el afio 2021 deberan ingresar a la Tienda Virtual
del Estado Colombiano - TVEC: i) Las entidades del
sector central y del sector descentralizado de la Rama
Ejecutiva del orden nacional, que a la fecha de
expedicion del presente Decrefo aun no hayan
ingresado; ii) la Rama Judicial; iii) la Rama Legislativa; iv)
las entidades del sector central y descentralizado del
nivel departamental; v) las entidades del sector central y
descentralizando de los municipios (o distritos) que sean
capitales de departamento; vi) las entidades del sector
central y del sector descentralizado del Distrito Capital;
vii) los 6rganos de control nacionales, departamentales y
de ciudades capitales de departamento; Vviij) la
Organizacion Electoral; ix) los 6rganos auténomos e
independientes de creacion constitucional que estén
sometidos al Estatuto General de Contratacion de la
Administracion Publica; x) las Corporaciones Auténomas
de que trata la Ley 99 de 1993 y el Articulo 331 de la
Constitucion Politica de Colombia; xi) las entidades del
sector central y descentralizado de los municipios de
categoria 1, 2 y 3; y xii) las Areas Metropolitanas, las
Asociaciones de  Municipios y las Regiones
Administrativas Especiales de que ftrata la ley 1454 de
2011. (...).

En concordancia con lo antes descrito, la modalidad de
contratacion correspondiente es la Seleccién Abreviada
para la adquisicion de Bienes y Servicios de BPO a través
del Acuerdo Marco de Servicios de BPO Il CCENEG-
079-01-2024
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Entidad Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
. Prestacion de Servicios BPO Il - Tienda Virtual del
Tipo de contrato .
Estado Colombiano
Lugar de Ejecucién Bogota D. C.
C. REQUISITOS DEL ESTUDIO PREVIO (Articulo 2.2.1.1.2.1.1 Decreto Nacional 1082 de

2015)

1. DESCRIPCI(')N’DE LA NECESIDAD QUE PRETENDE SATISFACER CON LA
CONTRATACION.

El Programa de Gobierno de la nueva administracion del Alcalde Carlos Fernando Galan
denominado “Bogota Camina Segura” el cual sera ejecutado en el periodo de 2024 — 2027, en el
marco de accion de las politicas, programas, estrategias y proyectos de la Administracion Distrital,
y el cual tiene como objetivo general “mejorar la calidad de vida de las personas garantizandoles
una mayor seguridad, inclusion, libertad, igualdad de oportunidades y un acceso mas justo a bienes
y servicios publicos, fortaleciendo el tejido social en un marco de construcciéon de confianza y
aprovechando el potencial de la sociedad y su territorio a partir de un modelo de desarrollo
comprometido con la accion climatica y la integracion regional’.

Para alcanzar este objetivo, se trabajara en cinco (5) frentes u objetivos estratégicos, asi:

o Bogota Avanza en Seguridad, Con este objetivo se busca generar la construccion de
entornos seguros en Bogota que permitan la interaccion de la ciudadania sin temor a ser
victima de delitos contra la vida y el patrimonio, garantizando los derechos fundamentales
y la respuesta por parte de los organismos de seguridad, justicia y atencion de emergencias
ante cualquier amenaza. Buscaremos que los habitantes se sientan seguros en sus barrios,
puedan desplazarse con tranquilidad y disfrutar del espacio publico sin temor,
permitiéndoles vivir, trabajar y sofiar sin restricciones. Promoveremos la convivencia
pacifica, la cultura ciudadana y el espacio publico como un lugar de encuentro seguro,
limpio y accesible para la ciudadania.

¢ Bogota confia en su Bien-Estar, Con este objetivo se impulsara el acceso equitativo y de
calidad a los servicios de salud, sociales, cuidado, cultura, recreacion, deporte y a
soluciones habitacionales para avanzar en la reduccion de la pobreza, la inseguridad
alimentaria y la desigualdad, asi como en la proteccion y el bienestar de todas las formas
de vida.

o Bogota confia en su potencial, Se fortalecera el entorno productivo generando un buen
ambiente para el desarrollo empresarial, el fomento de capacidades, la generacién de valor,
riqueza, emprendimiento y empleo. Asi mismo, se buscara que Bogota sea un escenario
propicio para la educacién, garantizando el acceso en todas las etapas.

o Bogota ordena su territorio y avanza en su accién climatica, En busca de avanzar en
la accién climatica, la conservacion de la biodiversidad y sus servicios ecosistémicos, la
movilidad sostenible y multimodal, la revitalizacién y renovacion urbana, la construccién de
un habitat digno y el acceso a vivienda y servicios publicos, para consolidar el modelo de
ocupacion territorial y el proyecto de desarrollo sostenible con enfoques regional, distrital y
local.

e Bogota confia en su gobierno, Con este objetivo se estableceran espacios de confianza
y didlogo entre el gobierno y la ciudadania, garantizando que las personas se sientan
respaldadas por la administracion publica y promoviendo la integridad, la transparencia, la
eficiencia y la atencién oportuna de las necesidades de la gente.
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El objetivo No 5. Bogota confia en su Gobierno, esta enfocado en lograr un Gobierno en el que
la ciudadania crea y confié. Alcanzar este propdsito es un trabajo de todas y todos (entidades del
sector publico y de la ciudadania); sin embargo, cinco sectores en especial deben trabajar
articuladamente para generar las condiciones con tal fin: Gobierno, Gestién Publica, Gestién
Juridica, Planeacion y Hacienda. Estos han de trabajar de manera coordinada con todas las
entidades distritales, buscando fortalecer la confianza entre el Gobierno y la ciudadania que habita
Bogota y transita por ella, a partir de una relacion fundamentada en el dialogo, el respeto, la
participacion y la corresponsabilidad. Un Gobierno que promueva la integridad, la transparencia, la
eficiencia y el orgullo de colaboradoras, colaboradores, sus servidoras y servidores publicos, en
este contexto, considerando que La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota tiene por
objeto el seguimiento de las politicas para el fortalecimiento de la funcién administrativa de los
organismos y entidades de Bogotd, y que tiene como proposito el mejoramiento del servicio a la
ciudadania, y la coordinacion de las politicas del sistema integral de informacién y desarrollo
tecnolégico, entre otros.

En ese contexto, se requiere acompanar este tipo de procesos con transformacion digital e
innovacién publica con el objetivo de que la tecnologia genere un valor agregado a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, requiriendo asi una infraestructura tecnologia que soporte
los sistemas de informacién y servicios digitales existentes, asi como los nuevos proyectos que
tengan algun componente tecnolégico, ademas de la reduccién de riesgos permitiendo asi
conexiones e interacciones integradas desde un Unico portal, disponiendo de una infraestructura
actualizada que permita tener un sistema consolidado para brindar mejores servicios a la
ciudadania.

Como parte de este objetivo se espera la consolidacion de una cadena de valor con tres eslabones
fundamentales. El primero de ellos esta centrado en el fortalecimiento de las entidades publicas y
su gobernanza local, regional e internacional, con el fin de prestar un mejor servicio a la ciudadania
a partir de la innovacion publica, la transformacion digital y la generacion de habilitantes y
capacidades en el talento humano. El segundo se basa en brindar los canales de relacionamiento
necesarios para facilitar y acercar a la ciudadania el Gobierno de la ciudad y generar un modelo de
gobernanza nuevo que motive una participacion incidente, fortalezca las capacidades de la
ciudadania y el talento humano y genere valor publico a través del uso de datos. Finalmente, el
tercer y ultimo eslabon, producto de los dos anteriores, la materializacion del compromiso
institucional del Distrito Capital por un gobierno cercano y eficiente, que tenga en cuenta la
colaboracion publica en favor del desarrollo de la ciudad.

Dentro del objetivo Bogota Confia en su Gobierno, se contemplan ocho programas asi:

Programa 32: Gobierno abierto, integro, transparente y corresponsable

Programa 33: Fortalecimiento institucional para un gobierno confiable

Programa 34: Talento Humano unido por la ciudadania

Programa 35: Bogota Ciudad Inteligente

Programa 36: Innovacion Publica para la generacion de la confianza ciudadana.

Programa 37: Construyendo Confianza con la Regién

Programa 38: Gestion eficiente de los ingresos y gastos enfocados en la confianza
ciudadana

e Programa 39: Camino hacia una democracia deliberativa con un gobierno cercano a
la gente y con participacion ciudadana
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Desde el programa 39. Camino hacia una democracia deliberativa con un gobierno cercano a la
gente y con participacion ciudadana, se establece que para que Bogotd camine hacia una
democracia deliberativa, con un Gobierno cercano a la gente y con participacion ciudadana, se
requieren varios elementos. Uno de ellos es alcanzar un alto nivel de excelencia en la prestacion
de servicios a la ciudadania respondiendo a sus expectativas y, en especial, a sus requerimientos
y necesidades concretas en el territorio; alcanzar altos niveles de satisfaccion en su relacion con el
Gobierno y con la ciudad, e incentivar su corresponsabilidad en la busqueda de soluciones a las
problematicas cotidianas, para mejorar las condiciones de vida de todas y todos.

Para ello, se desarrollaran acciones para fortalecer la prestacion de servicios y tramites
adelantados por la ciudadania, con canales de comunicacion solidos, talento humano y recurso
tecnolégico para robustecer la prestacidon de tramites y servicios y mejorar los niveles de
satisfaccion de la ciudadania.

En primer lugar, se impulsara una estrategia distrital que permita el fortalecimiento y actualizacion
de los canales de atencién (presencial, virtual y telefénico) de la Red CADE. Con ello se afianzara
la confianza institucional, en la medida en que se podra mejorar la capacidad de escucha a la
ciudadania, equidad en el trato y atencioén diferencial requerida.

La modernizacién de los canales de atencion de red se realizara a través de la transformacion
digital, mejorando las herramientas tecnolégicas del canal telefonico y el canal virtual, fortaleciendo
la interaccién con la ciudadania e impulsando el uso de plataformas virtuales y canales digitales
para la optimizacion de los procesos de redireccionamiento de peticiones y analitica de datos, que
apoyen la toma de decisiones. Migrando asi a un esquema de gobierno mas cercano, con
capacidad para responder a las demandas ciudadanas en tiempo reducido y con presencia en cada
rincon de la ciudad. De esta forma, la ciudadania no tendra que incurrir en multiples
desplazamientos para acceder a la oferta de servicios existentes.

En virtud de lo dispuesto en el Articulo 28 del Decreto 140 de 2021, modificado por el articulo
10 del Decreto Distrital 079 de del 27 de febrero de 2024 “Por medio del cual se modifica la
Estructura Organizacional de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D. C.”, que
establece las funciones de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, se dispone lo siguiente:

“(...) Corresponde a la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania las siguientes funciones:

1. Orientar al/la Secretario/a General, en la formulacion y adopcién de las politicas, planes y
programas de atencion y prestacion de los servicios distritales a la ciudadania y de acercamiento
de la Administracion Distrital.

2. Dirigir la implementacion, seguimiento y evaluacioén de politicas, planes y programas de
atencion y prestacion de servicios distritales a la ciudadania.

3. Articular la gestion intersectorial de Servicio a la Ciudadania en la prestacion de servicios y el
desarrollo de acciones de implementacion de la politica.

4. Establecer lineamientos, estrategias y/o herramientas que contribuyan al mejoramiento
continuo del servicio y a su eficaz y eficiente prestacion en el Distrito Capital.

5. Planear, disenar y gestionar las estrategias de innovacion de los servicios a la ciudadania,
mediante el empleo de Tecnologias de la Informacién y las comunicaciones TIC con el
acompafiamiento permanente de la Oficina Consejeria Distrital de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones - TIC
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6. Promover la investigacion y disefio de estrategias encaminadas a conocer las necesidades y
demandas de la ciudadania, que permitan el mejoramiento de los servicios, su racionalizacion
y modernizacion.

7. Liderar el desarrollo y consolidacién del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, con el
fin de fortalecer la articulacion interinstitucional y satisfacer las necesidades y expectativas de
la ciudadania y partes interesadas.

8. Coordinar el desarrollo e implementacion del seguimiento y evaluacién del servicio prestado
a la ciudadania, por las entidades y organismos distritales.

9. Gestionar la implementaciéon del Proceso Distrital de Atencion, Direccionamiento y
Seguimiento de Peticiones Ciudadanas, promoviendo el fortalecimiento de la labor del Defensor
del Ciudadano en las entidades y/u organismos distritales y presentar los informes evaluativos
y las recomendaciones pertinentes al/la Secretario/a General.

10. Planificar el desarrollo de procesos integrales de cualificacion y sensibilizacién, para las y
los servidores publicos del Distrito Capital encargados del servicio a la ciudadania, asi como
desarrollar estrategias de sensibilizaciéon hacia la ciudadania.

11. Coordinar y articular las entidades distritales competentes en inspeccién, vigilancia y control
y a empresas y/o establecimientos de comercio domiciliados en el Distrito Capital, para el
desarrollo y programacion de actividades multidisciplinarias preventivas y de inspeccion.

12. Articular y acompanar a las entidades y organismos distritales en la racionalizacién de
tramites para facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos, reduciendo costos, tiempos,
documentos, procesos y pasos en su interaccion con las entidades publicas.

13. Las demas que se le asignen y que correspondan a la naturaleza de la dependencia. (...)".

En cumplimiento de las funciones asignadas, la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania —
Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania tiene como propdsito 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 atencion asi:

e Canal Presencial: SuperCADE, CADE y SuperCADE Movil.

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

e Canal Telefénico: Linea 195 Bogota.

Es asi como, con el propdsito de atender los compromisos y desafios contemplados en el Plan
Distrital de Desarrollo, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C a través de la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, plantea la modernizacion tecnolégica y operativa del
canal telefonico -Linea 195°-, reconociéndola como una herramienta fundamental para brindar
orientacion oportuna, resolver inquietudes y facilitar el acceso a tramites y servicios.

Lo anterior, teniendo en cuenta que, en el marco de la estrategia de fortalecimiento del servicio
a la ciudadania, el canal telefénico de la Red CADE ha desempenado un papel fundamental

S Linea 195 Bogota. Es el medio de contacto, en el cual la ciudadania puede obtener informacién o realizar
agendamientos sobre los tramites, otros procedimientos administrativos y consultas de informacién que prestan las
entidades publicas y empresas privadas, entre otras, que conforman la Red CADE, a través del teléfono fijo o celular, de
domingo a domingo. (Literal b. Articulo 1. Decreto 293 de 2021)
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como medio de atencion directa, agil y accesible para la poblacion. En particular, la Linea 195
se ha consolidado como el canal oficial de la Administracién Distrital para brindar informacion,
orientacion y atencion sobre tramites y servicios ofrecidos por las entidades publicas y empresas
privadas que conforman la Red CADE, asi como sobre otros procedimientos administrativos. Su
funcionamiento eficiente y su capacidad de respuesta resultan esenciales para garantizar un
acceso oportuno, equitativo y confiable a los servicios requeridos por la ciudadania.

Asi pues, a través de la Circular No. 005 del 28 de enero de 2002 se dio origen a la Linea 195
como “dnico numero que la ciudadania identifique como canal para obtener informacién sobre
las entidades distritales y sus servicios”y la Circular No. 07 del 23 de diciembre de 2002, por la
cual el Alcalde Mayor inst6 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 interaccidn con agentes multicanal.

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

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

Esquema de operacion actual

Ciudadanos Canales Esquema de Atencién Fuentes de Informacién
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™
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A A a4 a4
: Secretaria Distrital de Planeacion é’f@
AA A4
SMS Campanas 7
,,,,,,,,,,,,,, D T e
Mailing
.................. ? O ...
Cra & No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tek: 3813000 sscnETAlR
wrarw. bogeta. gov.co GENERAL

Indioc Lirea 195 Ty




*
SECRETARIA

BOGOT/\ | GENERAL

Fuente: Elaboracion propia

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

Asi mismo, a través del IVR de la linea 195 ingresan llamadas para Transmilenio, Secretaria
Distrital del Habitat, Secretaria Distrital de Planeacion, Secretaria de Educacién 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 integracién con la Linea Purpura 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:

Flujo de Atencidn Actual - Linea 195
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Fuente: Elaboracién propia

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

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

- No hace aprovechamiento de tecnologias avanzadas que permitan hacer mas &agil y
efectiva la atencion.
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- Se centra en la entrega de informacion, pero no resuelve todo el ciclo del servicio, es
decir no es transaccional.

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

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

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

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

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

- No hace aprovechamiento de los datos resultantes de la 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 atencién.

Con este contexto, desde la Secretaria General se ha identificado la necesidad de
modernizacién 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.

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

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

Ciudadano Canales de Acceso Atencion y Automatizacion e Integracion
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Fuente: Elaboracion propia.
A continuacién, se describe cada componente:
COMPONENTE 1: Canales de acceso y atencion

Este componente se refiere a los canales mediante los cuales los ciudadanos pueden
comunicarse y transar a través de la Linea 195 y, al mismo tiempo, obtener respuesta o servicios

concretos.

Los canales de atencion e interaccion que requieren intervencion a través del modelo de
modernizacion de la Linea 195 son:

1. Telefdnico: Brindar el servicio de telefonia las 24 horas del dia, de acuerdo con las
necesidades de la operacién, teniendo en cuenta:

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

e Outbound: Garantizar la salida de llamadas a teléfonos fijos locales, locales
extendidas y celulares, como apoyo a campafas para recolectar informacion de
entidades distritales en relacién con encuestas, informacion especifica, confirmacion
de eventos institucionales, resarcimientos de encuestas de satisfaccion, servicios
Web Callback, entre los principales.
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Los servicios que debe incluir este canal son:

o Larespuesta de voz interactiva (IVR): Sistema telefénico para recibir lamadas

e interactuar automaticamente con las personas a través de grabaciones de voz.
Se debera disponer de un sistema automatizado de respuesta interactiva, con
voz profesional y orientado a entregar o capturar informacién a través del
teléfono, permitiendo el acceso a servicios de informacién u otras operaciones.

IVR — Audio texto: Este es un tipo de IVR que al marcar una opcién de menu
despliega una informacién especifica como horarios de atencién, informacién
sobre tramites, direcciones de oficinas entre otros.

IVR - Transaccional: Disponer de un IVR que permita interactuar con bases
de datos, donde el usuario, con elementos de validaciéon como el numero de
identificacion u otros, pueda autogestionarse y obtener informacién 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 dependera de la madurez de los
demas servicios de informacion y consultivos, asi como de los procesos de
integracion previstos en el COMPONENTE 3: Automatizacion e integracion
del presente documento y debera ser evaluada por la Secretaria General por su
pertinencia, disefio e implementacion.

2. Video llamada: Este es un canal de interaccidn estratégico para facilitar el acceso y la
accesibilidad a la informacion con especial atencidén a poblacion sorda.

Clic to Call y Web Callback: La Secretaria General tiene el Portal Transaccional de

Servicios (https://bogota.gov.co/ciudadanial/inicio) a través del cual se puede consultar
informacion y realizar tramites y servicios. Desde alli se tiene actualmente acceso a la Linea
195. En este caso, se requiere implementar el servicio de Click to Call y/o Web Callback en
el Portal mencionado. A manera de ejemplo, se muestra del disefio que debe hacerse:
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¢ Necesitas ayuda con tu tramite o servicio?
Habla con un asesor de la Linea 195.

Puedes llamar ahora o pedir que te devolvamos la llamada.

,‘?\I Si estas usando el celular, Dejanos tus datos y un asesor de la
_ EEES . £
Q te conectaremos directamente see Linea 195 te devolvera la llamada
la Linea 195, en el horario disponible.
4 \ . g
(  Llamar ahora { Pedir que me llamen )
e 4 % o

1~y Horario para devolucion de llamadas:
T Lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m.
Sabados de 7:00 a.m. a 12:00 m.

Adicionalmente, la Secretaria General cuenta con la Red CADE (puntos presenciales) donde se
disponen servicios de informacion y orientacion a la ciudadania, escenarios que tienen la
oportunidad de integrarse con los servicios de la Linea 195. 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 orientacién 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.

4. Transferencia de llamadas: Llamadas recibidas a través de la Linea 195 y transferidas a
otras lineas telefénicas o Call Center, segun lo establecido por la Secretaria General y las
entidades a las cuales se deba transferir la llamada.

5. Troncal SIP: Atender oportunamente las llamadas de los ciudadanos y con los niveles de
servicio requeridos.

6. Canales de comunicacién por texto

Whatsapp: Requiere de un paso asesor que permita la captura de interacciones derivadas
del asistente virtual Chatico hacia la Linea 195 para atencion por un agente, por lo que se
pretende 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 contrasenas.

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
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interacciones con la ciudadania, estos servicios estaran sujetos a la solicitud por parte de la
Secretaria General considerando los items del Anexo Técnico de WhatsApp for Business
API — Setup, WhatsApp for Business APl — APl y WhatsApp for Business API - conversacion
iniciada por el cliente y Chat Smart.

v" Mensajeria (SMS y Mailing): Este servicio se contempla en una sola via y la entidad
asignara las cuentas de correo que sean necesarias, considerando que los correos
electrénicos para comunicaciones institucionales operan bajo el dominio de la Secretaria
General.

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

7. Canales de comunicacion digitales

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

COMPONENTE 2: Atencién y respuesta

Este componente hace referencia a las personas o mecanismos que deben interactuar con el
ciudadano para identificar, entender y dar solucion a sus necesidades especificas. En este caso,
se plantean los siguientes recursos:

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

Disenar, configurar, operar y re-entrenar agentes virtuales basados en |IA generativa y/o 1A
Agéntica.

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 |A deben detectar e interpretar cambios en el comportamiento y las
preferencias de la ciudadania que interactua a través del canal telefonico, identificando cambios
en los patrones de interaccién, tendencias en las consultas y cambios de opiniéon 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.

- 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
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Distrito y las vinculadas a la Red CADE. Asi mismo, deben escalar de forma auténoma
problemas criticos, proporcionar respuestas instantaneas a consultas comunes y ajustar las
respuestas segun la opinion o] conversacion del ciudadano.

- 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 resolucién de problemas: Los agentes de |A 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 |A 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.

- Andlisis 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 mitigacién 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 auténoma. 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 atencién
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 informacion: Los agentes de |A 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 informacion 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 dialogo significativo y crear una

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

e Agentes Humanos en Sitio:

Actualmente la Linea 195 atiende con 73 agentes en sitio y su funcién principal es la de brindar
informacion y orientacion en un primer nivel. Sin embargo, la perspectiva, dentro del proceso de
modernizacion de la Linea 195, es que los agentes virtuales puedan proveer informacion
mientras que los agentes humanos en sitio puedan prestar servicios mucho mas especializados
como la recepcion de PQR, paso a asesor, informacion especializada como rutas de acceso a
plataformas tecnoldgicas, rutas para el ejercicio o restablecimiento de derechos, denuncias por
corrupcion, entre los principales) o en los casos en que el ciudadano solicite la atencién con un
asesor humano.

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

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

- Fase de transicion y estabilizacién: Actualmente la Linea 195 esta en operacion y debe
garantizarse la prestacién de los servicios de forma ininterrumpida. Para ello debera hacerse la
migracidén de los servicios entre operadores y la estabilizacién de la operacién con agentes
humanos. Durante los 3 primeros meses el esquema de atencidén sera basado totalmente en
agentes humanos y paralelamente, se debera desarrollar y probar el modelo de atencion con
agentes virtuales basado en IA.

- Fase 80%-20%: Posterior a la fase transicion y estabilizacion, y con la entrada en operacion
de agentes virtuales para la entrega de servicios de informacién, se debera disminuir, minimo
en un 20%, el numero de agentes humanos. Este esquema debe implementarse desde el mes
4 hasta el mes 9 de ejecucion 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 nuUmero de agentes humanos. Por
ello, a partir del mes 10 y hasta el mes 15 se debera disminuir, minimo en un 20% adicional, el
numero de agentes humanos.

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

De otra parte, cada agente en sitio debe tener la posibilidad de hacer consultas al modelo I1A
que soporta los agentes virtuales, de forma que pueda brindar orientacion de manera mas rapida
y pertinente. 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.
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COMPONENTE 3: Automatizacién e integracién

La modernizacioén 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 atencion
agil, segura y centrada en las necesidades del ciudadano, alineada con los objetivos de
transformacion digital del Distrito.

El Voicebot debe gestionar llamadas telefénicas (IVR transaccional), validacién de identidad,
agendamiento de citas y consultas basicas mediante voz. En cuanto al Chatbot atendera
interacciones derivadas de WhatsApp y/o Chatico y correo electrénico, enfocado en preguntas
frecuentes, derivacion a agentes humanos y soporte asincronico. Se esperan flujos adicionales
para transacciones complejas (ej.: seguimiento de tramites) y orquestacion entre canales (egj.:
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 conversacidon, personalizacion de las
interacciones, resolucién de problemas complejos y analisis de sentimiento.

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

Es asi como, para dar cumplimiento a esta necesidad, se requiere adelantar un proceso
contractual en la modalidad de Seleccion Abreviada para la adquisicion de servicios clasificados
como BPO (Business Process Outsourcing), con la finalidad de atender las necesidades
puntuales de la infraestructura tecnoldgica y operativa para el funcionamiento del canal
telefonico de la Linea 195. Esta contratacion permitira a la Entidad: 1. Modernizar el modelo de
atencion del canal telefénico de la Red CADE, incorporando tecnologias emergentes como
inteligencia artificial, automatizacion de procesos, soluciones omnicanal e integracién con otros
canales y plataformas del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania. 2. Mejorar la trazabilidad,
calidad y tiempos de respuesta, permitiendo una atencion mas eficiente, personalizada e
incluyente, con enfoque territorial, diferencial y de género. 3. Optimizar la infraestructura
existente, mediante una arquitectura flexible y escalable que soporte la evolucién funcional y
tecnoldgica del canal telefénico, acorde con las expectativas ciudadanas y los lineamientos de
Gobierno Digital de la Administracion Distrital. 4. Fortalecer la experiencia del ciudadano,
garantizando un servicio agil, confiable y con altos estandares de calidad, que refuerce la
confianza de la ciudadania en la gestion publica distrital, entre otros.

Por lo anterior, se planted la necesidad de adquirir servicios clasificados como BPO (Business
Process Outsourcing) para la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., con el
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fin de garantizar la continuidad, modernizacion y fortalecimiento del canal telefénico de atencion
a la ciudadania - Linea 195.

Es preciso indicar, que los servicios de BPO son suministrados a las Entidades estatales por
medio del Acuerdo Marco de Servicios CCENEG-079-01 para la adquisicion de Servicios de
BPO lll, acuerdo vigente y dispuesto en la Tienda Virtual del Estado Colombiano — TVEC, del
portal de Colombia Compra Eficiente, vigente desde el once (11) de febrero de 2025 hasta el
once (11) de febrero de 2027 y cuyo objeto es (i)Seleccionar los proveedores para la adquisicion
de los servicios BPO vy (ii) definir las condiciones para la contratacion de los servicios BPO por
parte de las Entidades Estatales que contraten bajo el amparo del Acuerdo Marco de Precios.

Verificado el citado instrumento, se logro establecer que se cuenta con un segmento que permite
la adquisicién de servicios en BPO, los cuales cumplen con las condiciones técnicas que
requiere la entidad. En este sentido, el veinticinco (25) de junio de 2025 fue publicado el Evento
de solicitud de informacion RFI — BPO Ill No. 193460, con fecha de cierre tres (03) de julio de
2025. Dentro de los términos establecidos se recibié observacion de parte de los proveedores:
UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ, EMTELCO SAS, MILLENIUM BPO SA, C&C
SERVICES SAS, CUSTOMER OPERATION SUCCESS SAS, BPM CONSULTING SAS. Al
respecto, y con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en el numeral 6.5 de la clausula 6 del
Acuerdo Marco de Precios CCE-SNG-AMP-005-2024 para la Prestacion de Servicios BPO I,
se recibid respuesta afirmativa por parte de los proveedores sobre su capacidad técnica,
operativa y de atencién, entre otros aspectos, para realizar el evento de cotizaciéon (RFQ). En
este sentido, confirmaron los siguientes proveedores: UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO
ASD-IQ, OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC, EMTELCO S.AS. Y
CUSTOMER OPERATION SUCCESS S.A.S.

De las respuestas recibidas al cierre del evento RFI, la Entidad realizé el analisis técnico y
economico de los servicios por adquirir, por tanto, ya teniendo la claridad de la necesidad técnica
y la forma en la cual se puede ver satisfecha, no fue requerido el adelantamiento de reunién de
aclaracién y se procede de conformidad con el fin de adelantar la publicacion del evento RFQ
para la adquisicion de servicios de BPO requeridos por la Entidad.

En este sentido, se considera técnicamente pertinente adelantar un proceso de contratacion
bajo la modalidad de Acuerdo Marco, con el fin de adquirir servicios de BPO (Business Process
Outsourcing) que permitan avanzar en la modernizacion del canal telefénico Linea 195. Esta
contratacion busca integrar soluciones innovadoras que fortalezcan la relacion entre la
administracion publica y la ciudadania, mejoren la articulaciéon interinstitucional, optimicen la
atencion y garanticen un acceso mas agil, oportuno y efectivo a la informacion y los servicios
ofrecidos por el Distrito. La adquisicion se realizara a través del Acuerdo Marco de Servicios No.
CCENEG-079-01-2024, para la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

2. DESCRIPCION DEL OBJETO A CONTRATAR Y PRESUPUESTO PARA LAS
CONDICIONES TECNICAS EXIGIDAS

OBJETO: Prestar los servicios de atencién a la ciudadania de la Linea 195 y sus canales
digitales asociados, garantizando la operacion, administracién, disposicion e integracion de
soluciones tecnologicas, humanas y técnicas, que permitan mejorar la experiencia del servicio
en el Distrito

CONDICIONES TECNICAS EXIGIDAS: Las especificaciones técnicas del servicio, asi como las
garantias son las sefialadas en el Acuerdo Marco de Servicios No CCENEG-079-01-2024. El
cual una vez revisado, cumple con las necesidades de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C.

Cra & Mo. 10 - 65

Cadigo postal 111711

Tek: 3813000 sscnETAlR
wrww, bogeta. gov.co GENERAL

Infoc Linea 185 rams




*
SECRETARIA

BOGOT/\ | GENERAL

CRITERIOS DE ADJUDICACION: La seleccion del proveedor se realizara conforme a lo
establecido en el Acuerdo Marco de Precios CCE-SNG-AMP-005-2024 para la Prestacion de
Servicios BPO lll. En virtud de lo dispuesto en la clausula sexta “Obligaciones de la Entidad
Compradora en la Operacion Secundaria” de la minuta del Acuerdo Marco, la Entidad
Compradora realizara un evento de cotizacién (RFQ) a través de la Tienda Virtual del Estado
Colombiano.

El proveedor sera seleccionado con base en el menor precio total ofertado, siempre que cumpla
con los requisitos funcionales y técnicos establecidos en el evento, sin que sea necesario aplicar
criterios adicionales de evaluacién técnica, experiencia o capacidad, los cuales ya fueron
verificados por Colombia Compra Eficiente durante el proceso de conformacion del Acuerdo
Marco.

ESTUDIO DEL MERCADO: Con el fin de estimar el valor de la presente contratacion se tomd
como referencia los precios por cada servicio provenientes de érdenes de compra publicadas
en la tienda virtual del Estado Colombiano correspondientes al acuerdo marco de precios por
prestacion de servicios BPO Il y BPO llI, ajustando la inflacidon proyectada de aquellos periodos
anteriores a la vigencia 2025 de acuerdo al indice de serie de empalme publicado por el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica -DANE y se realiza un analisis estadistico
promediando cada uno de los servicios.

Para la vigencia 2026 se tomé el promedio de los totales de cada servicio se indexo en un
porcentaje de 3.15% correspondiente a la inflaciéon proyectada de acuerdo con los supuestos
macroeconémicos publicados por la Secretaria de Hacienda Distrital de acuerdo con la
necesidad y el tiempo requerido para la vigencia.

Para la vigencia 2027 se tomoé el promedio de los totales de cada servicio se indexo en un
porcentaje de 3.15% y 3% correspondiente a la inflacién proyectada de acuerdo con los
supuestos macroecondémicos publicados por la Secretaria de Hacienda Distrital de acuerdo con
la necesidad y el tiempo requerido para la vigencia.

Se anexa documento Excel donde se detallan los valores por cada servicio y analisis financiero
correspondiente

PRESUPUESTO DE LOS BIENES Y/O SERVICIOS REQUERIDOS: El valor oficial estimado
para esta contratacion es hasta por la suma de DIECISETE MIL NOVECIENTOS NOVENTA Y
CUATRO MILLONES NOVENTA Y UN MIL OCHOCIENTOS NOVENTA Y SEIS PESOS
M/CTE ($17.994.091.896), incluido IVA. Los recursos son discriminados de la siguiente forma:

ANO VALOR
VIGENCIA 2025 2.808.452.004
VIGENCIA FUTURA
2026 8.143.262.424
VIGENCIA FUTURA
2027 7.042.377.468
TOTAL 17.994.091.896

Nota: Los valores de las vigencias futuras 2025-2027 fueron autorizadas mediante comunicado
a la Secretaria General de las Alcaldia Mayor de Bogota bajo radicado SIGA No. 1-2025-25035
de fecha cuatro (04) de julio de 2025.
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Los Certificado de Disponibilidad Presupuestal que respalda la vigencia 2026 y 2027 No. 20 de
08 de julio de 2025 se expidieron en pesos constantes, sin embargo, el 01 de enero de cada
vigencia sera reemplazados con los valores corrientes autorizados, tal como se refleja en la
certificacion por parte de la Subdireccion Financiera de la Alcaldia Mayor de Bogota.

De igual manera, y en cumplimiento de lo dispuesto en el Acuerdo Marco de Servicios de BPO
I, se publico el RFI bajo el evento No. 193460, mediante el cual se presentaron las necesidades
actuales y proyectadas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. para el
canal de atencién telefénico Linea 195. Esta publicacion tuvo como propdsito recibir
observaciones, aportes y recomendaciones por parte de los proveedores interesados, de cara
a una contratacién que responda de manera eficiente y alineada con las capacidades del
mercado a los retos de modernizacion del canal telefonico.

Teniendo en cuenta el anexo técnico se determina una proyeccion del presupuesto para la
vigencia 2025 y las vigencias futuras 2026 y 2027 bajo los siguientes items:

CANALES DE COMUNICACION
Clge e BPO CONVENCIONAL Unidad de factura
ervicio
IT-BPO-1-1 Troncal SIP Mes
IT-BPO-3-1 Minuto IVR (Interact_lve Voice Response) - Minuto
Audiotexto
IT-BPO-7-6 Minutos de conexién outbound/Inbound Minuto
IT-BPO-52-19 Enlace Dedicado a Internet Mes / 1Gbps
IT-BPO-47-1 Plataforma de Centro de Contacto para Licencia por posicién
Agente
TALENTO HUMANO
Cédigo del Servicio BPO CONVENCIONAL ikl el
factura
IT-BPO-25-1 Agente en Sitio Mes / Jornada
Ordinaria
IT-BPO-25-4 Agente en Sitio Hora extra
dominical y festivo
IT-BPO-25-5 Agente en Sitio Mes 7x24
IT-BPO-25-11 Agente Tecnico en Sitio Mes
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IT-BPO-25-51 Agente Profesional en Sitio Mes
IT-BPO-29-41 Agente con dominio en lenguaje de sefias Mes
colombiana (Videollamada)
IT-BPO-33-1 Agente Minero de Datos Mes
AGENTE VIRTUAL
Caodigo del Servicio AGENTE VIRTUAL UNIDAD DE FACTURA
IT-BPO-22-1 Voicebot Smart Minuto Voicebot Smart
IT-BPO-21-1 Chatbot Smart Respuesta Chatbot Smart

Licencia RPA — Robotic

IT-BPO-63-1 Process Automation Licencia Mes
Hora desarrollo para Hora desarrollo para
IT-BPO-23-1 Integraciones y canales : para
- Integraciones y canales digitales
digitales
OTROS SERVICIOS
OTROS SERVICIOS Unidad de factura:
IT-BPO-11-1 Clic to call Licencia Mes
IT-BPO-12-1 Web Callback Licencia Mes
IT-BPO-24-1 Analytics Licencia Mes
IT-BPO-13-1 Mailing Correo
IT-BPO-16-1 Mensaje SMS (Short Message Service) Mensaje SMS

PRESUPUESTO VIGENCIA 2025

El valor de la vigencia 2025 para el rubro presupuestal 021202020080585931 “Servicios dg
centros de llamadas telefénicas (call center)” se proyectd sobre el comportamiento actual de
operacién del canal telefénico y la implementacion virtual para los cuatro meses restantes de Iz
vigencia 2025, asi:

Valor Mensual 2025 Sep a dic 2025 ‘
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Canales de comunicacion $55.932.214 $223.728.856
Talento humano $492.918.427 | $1.971.673.708
Implementacidn virtual $39.755.408 $159.021.632
Otros servicios $1.404.876 $5.619.504
Subtotal $590.010.925 | $2.360.043.700

IVA 19% $112.102.076 $ 448.408.304
Total $702.113.001 | $2.808.452.004

La vigencia 2025 requiere de una fase transicional de la operacidon convencional y su
estabilizacion para minimizar el riesgo de interrumpir la operacion de la Linea 195 en la
migracion entre operadores (vigente y proveedor seleccionado), y a su vez iniciar acciones hacia
la vinculacién de tecnologias avanzadas; por lo que se hace necesario prever esta transiciéon en
acciones paralelas y simultaneas.

En este inicio de avance hacia la modernizacion con tecnologias emergentes, requiere de un
ciclo para la preparacioén, planeacién y definicion de tareas (arquitectura) que requieren de
mesas de coordinacion conjunta con el proveedor y la Secretaria General que comprometen,
ademas, los acuerdos para el suministro de informacién, definicion de flujos, protocolos y
guiones, instrumentos para la captura de informacion, integraciones y demas que se requieran
para el entrenamiento del agente virtual y su aplicacién mediante horas desarrollo.

PRESUPUESTO VIGENCIA 2026

El proyecto marco para la modernizacion de la Linea 195 orientado hacia la implementacion de
nuevas tecnologias emergentes, con el objeto de ampliar la capacidad, oportunidad y calidad
de respuesta en la atencion a la ciudadania que se contacta a través del canal telefénico; asi
como diversificar en canales complementarios como son los servicios de Clic to Call, Web
Callback, integracion con sistemas de la Red CADE como SAT WEB, Bogota Te escucha y la
transaccionalidad de tramites y servicios dispuestos en el Portal Bogota y sus integraciones con
el Data Warehouse y otras entidades del Distrito, entre los principales, comprometen la
vinculacién de servicios de tecnologias y desarrollos en la operacién de la Linea 195.

La intervencion de estos servicios tecnolégicos y de Inteligencia Artificial — |IA, requiere para la
vigencia 2026 la necesidad de invertir en horas desarrollo en un amplio despliegue, toda vez
que el producto final se materializa con el uso de Agentes Virtuales para la atencion directa a la
ciudadania de los servicios de la Linea 195. Con esta avanzada, se prevé que en la evolucion
de la implementacion de los agentes virtuales se empiece a realizar una reduccién escalonada
del agente humano de la operacion, equilibrando los costos para cada vigencia.

Las horas desarrollo y de integracién se justifican ademas, para alcanzar de manera rapida su
implementacion en el escenario de la operacion propia de BPO o servicios de la Linea 195, de
tal manera que permitan el monitoreo, seguimiento y valoracion de desempefio del agente virtual
y otras herramientas para automatizacion de servicios (respuestas automatizadas, valoracién
para eliminar IVR (audio de entrada al ingresar una llamada a la Linea 195 que permite
seleccionar por numerales la tematicas de interés), herramientas de apoyo para busquedas
rapidas y efectivas a los agentes humanos, entre los principales).

En este contexto, se ha previsto mediante un cronograma la estimacién de uso de los servicios
en términos de tiempo y cantidades, de la siguiente manera:
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(Canales de Comunicacién Cantidades Mes 2025 - 202.6 - 20?
sep |oct |nov |dic |ene [feb |mar |abr |mayljun |jul |ago |sepoct |nov |dic |ene |feb [mar |abr |may]jun [jul |ago [sep|oct [nov |dic
Troncal SIP 110
Enlzce Dedicado entre punios 1
Enlace Dedicado = Internet 1
Minuts VR {Intes: Ademands
{ Ademands
Mnuto VR (Inferacive Vbice R es pans &) Trans accional Ademands
Grabacién anundios VR (Interacive Vaice Respors 2) Res pussts \
ge oz Inter active
Grabacién anundios VR (Interacive Vaice Respors 2) Res pussta \
de Vozlnieracive
Minutas de conesidn outbound/inbound Ademands
Trans ferencis de llamadas Ademands
de Gontaco para Agerte 72
57
45
Contacis para Agerte 25
Whats App for Busines s 4P -setup 1
Whst App for Business AP - AP 1
Winats App for Busines s AP -convers acién iniciada por & cliente Ademands
Horas de des amollo 250
Hora dessmollo pars Inegrsciones yeansles digitales 250
Talento Humano Cantidades Mes
Agente en Siio (Mes / Jornada Crdinaris) Hes 1367 sgenies
Agente en Siio (Mes / Jornada Crdinaris) Has 3 52 agentes
e s / Jornadsa Crdinria) Hes s 40 sgenies
ks / Jornada Ordinaria) Hes 2 26 sgentes
a exra dominical y fes fivo) Hes e 18 sgentes
a exra dominicaly fes fivo) Hes e 12 sgentes
a exra dominicaly fes fivo) Hes e 10 sgentes
Agente en Sitio | Hora exia dominicaly fes fiv) Hasta 6 agentes
Agente en Sitio (Mes 724) 1
Agente Tecnic en Sitio 1
Agente Profesional en Sitio 1
Agente con dominic en lengusje de sefies cokmbiane ;
Agente Minera de Datos 2
Coordinador Nacional 1
Agente en |a Entidsd Compradora ¢ Badk Office (Profes ional) 2
Agente en |2 Enfidsd Compradors o Bad Offios (Tcnica) 2
Supervis ar Senicios BPO 4
Supervis ar Senicios BPO 3
Supervis ar Senicios BPO 2
Lider de calidad 4
Lider de calidad 3
Lider de calided 2
Formsdor 3
Formsdor 2
Formador 2
Agente Virtual I Cantidades Mes
\eicebot Smart Ademands
ChatrotSmart Ademands
Licencis RPA-Rabefic Process Aupmation 2 Licenciz
Hora dessmollo pars Infegrsciones ycansles digitales 500 Horss
Hora desemallo pars Infegraciones ycanales digitales 2500 Horas
Hora desemallo pars Infegraciones ycanales digitales 500 Horas
500 Horas
2800 Horas
Hora des amolla 500 Horas
Anslyics 2 Licenciss
Spesch Analitics 418 Horas
Otros Servicios Cantidades Mes
Clicto call 2 Licenciss
Web Callbad 2 Licenciss
Msiling Ademanda
Mens aje SMS (Short Mes sage Senvie) Ademanda
Fuesto e rabsjo en el Call Center sin Agente 2Pus s
Campanenies complemento Puesto de Trabsjo- Lioendiamierto 5 Lcencias
de ofimatica
VPN (Virtual Private Network) 1

Esta herramienta de planeacion refleja que, para la vigencia 2026 la implementacion de agentes
virtuales (item: Agente Virtual IA) requiere un alto nimero de servicios, entre los que cuenta
horas desarrollo y de integracion (5.000 horas) asi como otros insumos previstos durante todo
el afio, como se observa en la tabla. En consecuencia, para la implementacion virtual el
presupuesto proyectado se impacta en un notable aumento en la distribucion de los recursos,
como lo presenta la siguiente tabla:

Valor Mensual 2026 Total Vigencia 2026
Canales de comunicacion $53.676.233 S 644.114.796
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Talento humano

$348.792.362

$4.185.508.344

Implementacion virtual

$166.352.608

$1.996.231.296

Otros servicios

$1.435.269

$17.223.228

Subtotal $570.256.472 $ 6.843.077.664
IVA 19% $108.348.730 $1.300.184.760
TOTAL $ 678.605.202 $8.143.262.424

Ahora bien, si se considera el propoésito de desescalar el talento humano en el avance de
implementacién de agentes virtuales para la atencion de cara a la ciudadania durante la vigencia
2026, los valores asignados para el criterio de talento humano estan previstos para ir reduciendo
costos proporcionalmente a dicha implementacion.

PRESUPUESTO VIGENCIA 2027

En el contexto del cronograma presentado anteriormente, para la vigencia 2027 se debe tener
en cuenta el desescalamiento intencional del talento humano, acorde con la madurez y alcance
del propodsito. Es importante aclarar que no se pretende en ninguin momento prescindir del
talento humano en su totalidad por pertinencia de atencion para algunos servicios como
videollamada, agentes paso a asesor que apoyan las interacciones derivadas de WhatsApp
Chatico, Bogota Te escucha y agentes humanos que atiendan llamadas de ciudadania que
solicite este tipo de atencién porque no se siente comodo con la atencién del agente virtual,
entre otros.

Asi las cosas, es propio proyectar una reduccion presupuestal en el servicio del talento humano
y en cuanto a la implementacion virtual, estabilizar sus costos, puesto que en este punto de
avance en su despliegue digital y tecnolégico no se requiere un alto presupuesto para
desarrollos. Los costos previstos en la siguiente tabla reflejan implementacion por uso, re
entrenamientos del agente virtual e integraciones amplias con sistemas de informacion.

Valor Mensual 2027
$53.538.169

Total Vigencia 2027
S 642.458.028

Canales de comunicacion

Talento humano

$290.580.569

$3.486.966.828

Implementacion virtual

$146.734.991

$1.760.819.892

Otros servicios $2.309.959 $27.719.508
Subtotal $493.163.688 $5.917.964.256

IVA 19% $93.701.101 $1.124.413.212
Total $586.864.789 $7.042.377.468

Por ultimo, si se comparan costos asociados al talento humano entre vigencias por mes: 2025
($ 492.918.427) 2026 ($ 348.792.362) y 2027 ($ 290.580.569) la reduccion y los ahorros en
costos de operacion por este criterio seran significativos para la Secretaria General.

De igual forma en el criterio de implementacion virtual, el presupuesto mensual proyectado para
las vigencias 2027 ($ 146.734.991) comparado con el de 2026 ($ 166.352.608) disminuye
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significativamente, en consideracion al despliegue inicial de horas desarrollo y debera estabilizar
por concepto de uso de agentes virtuales en el ultimo afio de ejecucion del proyecto.

Asi, las cosas La Direccién Distrital de Presupuesto de la Secretaria Distrital de Hacienda, en
virtud de la delegacion otorgada por el Consejo Distrital de Politica Econdmica y Fiscal —
CONFIS (Resolucion N°04 de 2024), autorizé mediante comunicacion suscrita el 03 de julio de
2025 con Radicado 2025EE46336501 a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C., asumir obligaciones en la vigencia 2025, que afectan el presupuesto de funcionamiento
de los afios 2026 y 2027 por un valor de $14.544.196.215 pesos constantes de 2025
(15.185.639.892 pesos corrientes).

Conforme a lo indicado, el presupuesto del presente proceso de contratacién corresponde a
DIECISETE MIL NOVECIENTOS NOVENTA Y CUATRO MILLONES NOVENTA Y UN MIL
OCHOCIENTOS NOVENTA Y SEIS PESOS M/CTE ($17.994.091.896), incluido IVA en los
casos que aplique y gravamenes a que haya lugar.

3. CONDICIONES CONTRACTUALES

VALOR: EI valor de la Orden de compra que sea emitida sera por hasta DIECISIETE MIL
NOVECIENTOS NOVENTA Y CUATRO MILLONES NOVENTA Y UN MIL OCHOCIENTOS
NOVENTA Y SEIS PESOS M/CTE ($17.994.091.896), incluido IVA

FORMA DE PAGO: Conforme lo establecido en la Clausula 12 “Facturacion y pago” y la
Clausula 10 “Precio de la adquisicion de los Servicios BPO” del Acuerdo Marco de servicios No.
CCENEG-079-01-2024. Los servicios se pagaran una vez validados los servicios adquiridos en
los términos sefalados en el Catalogo y se aplicaran los impuestos a que haya lugar tanto
nacionales como distritales.

IMPUESTOS DISTRITALES: Los impuestos distritales estan representados en la siguiente
tabla:

PROADULTO MAYOR 2%
PROCULTURA 0.5%
UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE 1.1%
DE CALDAS

IMPUESTO AL TIMBRE 1%
TOTAL 4,1%

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

OBLIGACIONES GENERALES DEL CONTRATISTA:

Las obligaciones generales del contratista se encuentran estipuladas en el ACUERDO MARCO
DE PRECIOS CCE-SNG-AMP-005-2024 PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO llI, el
cual hace parte integral del presente proceso.

OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA:

1. Cumplir con el objeto, anexo técnico, disposiciones del Acuerdo Marco de Precios y demas
documentos inherentes a la contratacion

2. Garantizar la seguridad de la informacién recolectada, registrada y generada, asi como el
control de acceso, proteccidon de datos, entre otros. Asi como, guardar la debida
Confidencialidad de la informacion y proteccion de datos personales.
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10.

11.

12.

13.

Atender oportunamente las solicitudes, requerimientos o incidencias presentadas por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota a través del supervisor, asi como
implementar las acciones correctivas que se llegaren a requerir

Proveer el personal idéneo, capacitado y con experiencia para operar la Linea 195,
conforme a los perfiles requeridos, asegurando la debida atencion a la ciudadania.
Mantener en funcionamiento la infraestructura tecnoldgica, plataformas y sistemas
requeridos para la prestacién del servicio

Coordinar con los responsables designados por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota todos los aspectos operativos, técnicos y administrativos necesarios para
asegurar la correcta ejecucion del contrato.

Informar cualquier circunstancia que genere una modificacién o altere la prestacion del
servicio.

Garantizar la continuidad del servicio sin interrupciones, implementando planes de
contingencia y recuperacién ante fallas técnicas, operativas o de fuerza mayor.

Realizar la gestion de calidad del servicio, incluyendo monitoreo, auditoria,
retroalimentacion a los agentes y aplicacion de planes de mejora continua.

Mantener comunicacion fluida y permanente con el supervisor del contrato, atendiendo
requerimientos, reportando novedades y participando en mesas de seguimiento o comités
técnicos.

No utilizar la Linea 195 para fines distintos a los autorizados, ni divulgar informacion
institucional sin la aprobacion previa y expresa de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota.

Presentar oportunamente, conforme a la periodicidad y estructura definida por la entidad y
cuando el/la Supervisor/a del contrato lo requiera, los informes con la totalidad de las
actuaciones surtidas en los asuntos a su cargo, con los datos que le sean solicitados y
anexando los soportes documentales del caso, de conformidad con los procedimientos
establecidos

Entregar de forma mensual, y/o de manera periddica y acumulativa, los siguientes insumos,
que seran validados por el supervisor:

1. Backups estructurados y anonimizados de datos operativos, incluyendo:

o Interacciones ciudadanas por canal (teléfono, chat, WhatsApp, video, etc.).
o Caracterizacidon de usuarios (con variables no sensibles y codificadas).
o Consultas y solicitudes registradas.
o Flujos conversacionales de agentes virtuales.
2. Esquema técnico de datos, actualizado al menos trimestralmente:
o Modelo entidad-relacion (si la base es relacional).

o Estructura de colecciones (si es NoSQL): descripcion mensual de las colecciones
utilizadas, incluyendo nombre, propdsito, estructura de los documentos (campos,
tipos de datos, anidamientos), relaciones logicas entre colecciones, indices
definidos y estandares de codificacion, todo en un formato técnico que permita
su analisis y futura migracion.

o Indices, claves y relaciones entre tablas o documentos.
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Diccionario de datos, con definiciones de campos, tipos de datos, codificacion, relaciones
funcionales, y campos sensibles anonimizados. Actualizacion mensual.

Catalogo técnico de integraciones, con:
o Endpoints, métodos, parametros, protocolos y frecuencias.

o Identificacion de los sistemas integrados (ej. Data Warehouse, BTE, SAT Web,
Portal Transaccional, etc.).

o Control de accesos y tokens gestionados por la Entidad.

Bitacora de cambios técnicos, entregada mensualmente, que incluya ajustes realizados
a esquemas, estructuras, reglas de negocio, conectores y cualquier componente que
afecte la continuidad operativa.

Exportaciéon anonimizada de logs de agentes virtuales y humanos, para analisis de
desempeno, casos frecuentes, y evaluacion de continuidad.

Toda esta informacion debera ser entregada conforme a las definiciones acordadas con el
proveedor, con formatos abiertos (CSV, JSON, XML, PDFs técnicos, u otros que el proveedor
indique) y estandares de interoperabilidad definidos por la Secretaria General. Se garantizara
siempre el cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y las politicas de proteccién de datos de la
Entidad.

14. El operador debera entregar, como parte del cierre del contrato, un paquete de
transferencia de conocimiento y linea base técnica y operativa, que garantice la continuidad
del servicio y facilite la migracion a un nuevo operador o una nueva fase contractual prevista
para el afio 2028. Este paquete debera incluir, como minimo:

1.

Base de conocimiento completa, con manuales operativos, flujos de atencion, arboles
de decision, protocolos de servicio y scripts por canal (incluyendo canales humanos y
virtuales).

Documentacion del agente virtual, incluyendo datasets de entrenamiento, flujos
conversacionales, métricas de desempeno, lecciones aprendidas y recomendaciones
de mejora.

Inventario de integraciones, con descripcion técnica, tipo de conexion, APls
involucradas, endpoints, parametros de configuracion y documentacion actualizada.

Configuracion de herramientas y plataformas, incluyendo versiones, parametros clave,
reportes automaticos y arquitecturas funcionales.

Historial operativo consolidado, con estadisticas relevantes, evolucion del servicio,
incidentes criticos y recomendaciones técnicas para continuidad.

Plan de transicién o handover, con cronograma sugerido, checklist de cierre,
advertencias clave y riesgos operativos identificados.

Este entregable debera ser validado por el supervisor del contrato

15. Las demas obligaciones relacionadas con el objeto del contrato
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OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD:

1. Pagar el valor del contrato en la forma y bajo las condiciones previstas.

2. Proporcionar oportunamente la informacién y documentos necesarios para el cumplimiento
del objeto del contrato.

3. Expedir el certificado de cumplimiento a través del/la supervisor/a del contrato, previa
presentacion por parte del CONTRATISTA del informe de actividades y de los demas
requisitos exigidos para el pago.

4. Designar el/la supervisor/a del contrato.

5. Verificar a través de la supervisién la acreditacion del pago de los aportes al Sistema General
de Seguridad Social en Salud, Pensiones y Riesgos Laborales.

6. Cumplir con lo establecido en el ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCE-SNG-AMP-005-
2024 PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS BPO Il

ANALISIS DE RIESGO: El analisis de riesgo corresponde al efectuado por Colombia Compra
Eficiente, para la suscripcion del Acuerdo Marco de Precios No. CCENEG-079-01-2024

REGLAS DE DESEMPATE: En caso de empate, la Entidad Compradora aplicara los criterios
de desempate previstos en el articulo 35 de la Ley 2069 de 2020 y el articulo 2.2.1.2.4.2.17. del
Decreto 1082 de 2015, adicionado por el Decreto 1860 de 2021.

Cuando los Proveedores presenten como factor de desempate, que el 10% de su némina se
encuentre en condicion de personas en condicion de discapacidad, de acuerdo con el articulo
24 de la Ley 361 de 1997, las Entidades Compradoras deberan verificar que su planta de
personal este debidamente actualizada, de acuerdo con las Ordenes de Compra en las cuales
hayan sido adjudicados.

Si persiste el empate, Colombia Compra Eficiente establece el siguiente mecanismo:

a. La Entidad Compradora ordena a los Proveedores empatados en orden alfabético segun el
nombre registrado en la TVEC. Una vez ordenados, la Entidad Compradora le asigna un numero
entero a cada uno de estos de forma ascendente, de tal manera que al primero de la lista le
corresponde el numero 1.

b. Seguidamente, la Entidad Compradora debe tomar la parte entera (nUmeros a la izquierda de
la coma decimal) de la TRM del dia del cierre de plazo de Cotizacion. La Entidad Compradora
debe dividir esta parte entera entre el numero total de Proveedores en empate, para
posteriormente tomar su residuo y utilizarlo en la seleccion final. Para el calculo del residuo se
podra realizar a través de la funciéon =RESIDUO() de Microsoft Excel.

c. Realizados estos calculos, la Entidad Compradora seleccionara a aquel Proveedor que
presente coincidencia entre el numero asignado y el residuo encontrado. En caso de que el
residuo sea cero (0), la Entidad Compradora seleccionara al Proveedor con el mayor numero
asignado.

d. La Entidad Compradora podra citar de forma virtual a los proponentes para que asistan al
desempate.

GARANTIAS: El contratista debe constituir las garantias a favor de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C., En cumplimiento a lo descrito en la Clausula 17 del Acuerdo
Marco de Servicios No. CCENEG-079-01-2024

SUPERVISION: La supervisién y control en la ejecucién de la Orden de Compra, la ejercera
el/la Director (a) del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C., quien podra designar apoyo a la supervision, y/o en su defecto,
sera ejercida por el servidor/a del nivel directivo y/o asesor que para tales efectos designe el
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Ordenador del Gasto, quien a su vez podra designar un apoyo a la supervision. Para estos
efectos, la supervision estara sujeta a lo dispuesto en el numeral 1° del articulo 26 de la Ley 80
de 1993 y demas normas que regulen la materia.

LIQUIDACION: Se dara aplicacion a lo estipulado en el articulo 60 de la ley 80 de 1993,
modificado por el articulo 217 de Decreto 019 de 2012 y el articulo 11 de la ley 1150 de 2007,
asi como, lo estipulado por la Agencia Nacional de Contratacién Publica — Colombia Compra
Eficiente.

PROPIEDAD INTELECTUAL - DISPOSICION GENERAL SOBRE PROPIEDAD
INTELECTUAL: Todas las creaciones o invenciones intelectuales que se deriven del presente
contrato seran propiedad exclusiva del CONTRATANTE. EI CONTRATISTA reconoce
expresamente que la totalidad de los derechos patrimoniales de propiedad intelectual recaeran
en EL CONTRATANTE, conforme a lo establecido en la normativa nacional sobre derecho de
autor y propiedad industrial.

El CONTRATISTA, como autor del software desarrollado en el marco del presente contrato,
cede a favor del CONTRATANTE, en forma irrevocable, exclusiva, sin limite territorial y por el
maximo plazo permitido por la ley, todos los derechos patrimoniales de autor sobre el software
y demas creaciones asociadas al objeto contractual, incluyendo pero sin limitarse a la
documentacion técnica, interfaces, disefios, bases de datos, arquitectura de la solucion,
algoritmos, manual de usuario y cualquier otra obra derivada. Esta cesién comprende los
derechos de reproduccion, comunicacion publica, distribucién, transformacion, disposicion y
cualquier otro acto de explotacion.

Dicha cesion se entendera realizada desde el momento mismo de la creacién de cada uno de
los elementos que componen el software, sin requerirse pago adicional a lo convenido en el
presente contrato.

v" Uso de Software de Terceros y Licencias. En caso de que el CONTRATISTA incorpore en
el desarrollo del software componentes o soluciones de terceros, debera:

e Informar previamente y de forma detallada al CONTRATANTE sobre los componentes a
utilizar, incluyendo sus condiciones de licencia.

e Gestionar y suministrar a su cargo las licencias de uso correspondientes, por el periodo
completo de desarrollo del software y por al menos un (1) afio adicional contado desde
la entrega definitiva del producto.

e Garantizar que dichas licencias sean legales, validas y suficientes para permitir al
CONTRATANTE el uso pleno del software sin restricciones.

v' Entrega de Cédigo Fuente y Documentacion. EI CONTRATISTA se obliga a entregar al
CONTRATANTE, a mas tardar en la fecha de terminacion del contrato, el cédigo fuente
completo, estructurado y debidamente documentado del software desarrollado. Asi mismo,
debera entregar toda la documentacion técnica y funcional, incluyendo:

Manuales de usuario y administrador.

Diagramas de arquitectura, flujos y base de datos.

Instrucciones de despliegue y configuracion.

Accesos y credenciales necesarios para su funcionamiento y mantenimiento.

Dicha entrega es condicidon especial para la aceptacion definitiva del producto por parte del
contratante.
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v' Garantia de Originalidad e Indemnidad. EI CONTRATISTA garantiza que el software
desarrollado es original y no infringe derechos de propiedad intelectual de terceros. En caso
de reclamacién por infraccion, se obliga a asumir total responsabilidad y a:

o Defendery mantener indemne al CONTRATANTE frente a cualquier reclamacion judicial
o extrajudicial relacionada con la propiedad intelectual del software.

e Responder por los perjuicios, dafios, sanciones o costos que se deriven de dicha
reclamacion, incluidos honorarios legales, indemnizaciones y costas procesales.

CONFIDENCIALIDAD. EL CONTRATISTA se compromete a guardar estricta confidencialidad
y reserva absoluta sobre todos los documentos e informacién que EL CONTRATANTE le
suministre, o que lleguen a conocer sus empleados, contratistas, asesores, agentes y
subcontratistas, si los hubiere, de manera verbal o por medio escrito, audiovisual, magnético,
via electronica y por cualquier otro medio, asi como los demas que generen Las Partes en la
ejecucion de este Contrato, los cuales tienen el caracter de reservados y seran considerados
como informaciones confidenciales para todos los efectos legales, econdmicos y demas
derivados posibles. Asi las cosas, todo aquél que llegue a tener acceso a dicha informacion, se
compromete a guardar la reserva y confidencialidad debida hasta tanto se mantenga dicho
caracter, haciéndose responsable por cualquier divulgacién no autorizada. En consecuencia,
cualquier informacién que sea suministrada u obtenida por causa o con ocasion de este
Contrato, se considerara confidencial, bien porque asi se le haya conferido dicha calidad, o
porque de ser conocida por el publico en general podria afectar los intereses de su titular
exclusivo. Esta obligacién se mantendra por término indefinido, aun después de terminada la
relacion que llegue a vincular o no formalmente a Las Partes. Cualquier violaciéon o
desconocimiento a esta obligacion hara acreedor a la Parte cumplida para exigir al infractor, una
indemnizacion plena por los perjuicios causados y por los riesgos a los que quedd expuesto,
dada la imprudencia, negligencia o dolo del infractor, sin perjuicio del cobro adicional de
eventuales perijuicios.

PARAGRAFO PRIMERO: De manera particular y sin limitar lo anteriormente enunciado, la
informacion que conozca y requiera para el desarrollo objeto del presente contrato, es
informacion confidencial que pertenece y seguira siendo propiedad del CONTRATANTE, la cual
se encuentra sujeta a la obligacién de reserva y confidencialidad de la informaciéon en los
términos de este Contrato. Independientemente de las acciones a las que haya lugar por el
incumplimiento de las obligaciones del CONTRATISTA, si éste extravia o revela informacion
confidencial, dara aviso inmediato al CONTRATANTE y tomara todas las medidas razonables y
necesarias para minimizar los resultados de pérdida de la informacion o divulgacién de esta sin
autorizacion.

PARAGRAFO SEGUNDO: La informacién confidencial no incluye: a) La informacién que sea
de dominio publico con anterioridad al momento de ser entregada al CONTRATISTA. b) La
informacion que llegue al poder del CONTRATISTA antes de que la misma le sea comunicada
por EL CONTRATANTE y que su obtencién no esté relacionada con el objeto del Contrato. c)
La informacion que se convierta en disponible para el publico en general sin que ello sea
resultado de incumplimiento de las obligaciones contractuales del CONTRATISTA. d) La
informacion que esta en posesion o puede ser independientemente adquirida o desarrollada por
EL CONTRATISTA sin violar ninguna de sus obligaciones contractuales o legales. e)
Informacion sobre la cual sea aprobada su divulgacion por medio de autorizacion escrita del
CONTRATANTE y s6lo hasta el limite de dicha autorizacion.
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PARAGRAFO TERCERO: Si se le solicitare o exigiere al CONTRATISTA o a sus
representantes revelar la Informacién Confidencial mediante una orden judicial, requerimiento
administrativo u otro mecanismo similar, debera: 1. Notificar al CONTRATANTE de tal solicitud
o requerimiento de manera inmediata y con anterioridad a la divulgacion, de tal forma que el
CONTRATANTE pueda adelantar la accion judicial o administrativa tendiente a la proteccién de
la Informacién Confidencial. 2. Cooperar con el CONTRATANTE, en el caso que presenten
cualquier acciéon para la protecciéon de la Informacion Confidencial. En cualquier caso,
unicamente se revelara la Informacion Confidencial exacta o la porcion de la misma
especificamente solicitada.

PARAGRAFO CUARTO: Dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a la terminacion
de este Contrato, EL CONTRATISTA devolvera o destruira, segun lo determine el
CONTRATANTE, toda la informacién confidencial que le fue suministrada por EL
CONTRATANTE, incluyendo todos los documentos y soportes que la comprenden, asi como
todas las copias que existan de la misma y cualquier informacién o trabajo desarrollado a partir
de la Informacion Confidencial.

PARAGRAFO QUINTO: EL CONTRATISTA se compromete a que todos los empleados que
sean asignados por EL CONTRATISTA al proyecto por virtud del presente Contrato sean
debidamente informados y conscientes del alcance y responsabilidades derivadas de tal
confidencialidad, y en el mismo sentido, se obliguen al cumplimiento de los requisitos de
confidencialidad establecidos en este Contrato.

PROTECCION DE DATOS. En la ejecucion del presente Contrato EL CONTRATISTA debera
abstenerse de: a) Reproducir, publicar, comercializar o transferir a titulo gratuito u oneroso por
cualquier medio o darle un uso no previsto en el presente Contrato, a los datos personales que
por este se suministran, asi mismo se prohibe la cesion total o parcial a cualquier persona natural
o juridica de dicha informacion. b) Realizar cualquier acto que lesione o atente el habeas data o
derechos de los titulares de los datos personales. c) Realizar copias adicionales de las bases
de datos, salvo la de seguridad o aquella que sea necesaria para el cumplimiento del Contrato.
Esta prohibicién también se predicara para los contratistas que tengan la calidad de Encargados.

PARAGRAFO PRIMERO. Seran de responsabilidad exclusiva del CONTRATISTA los dafios o
perjuicios que ocasione a la SGAB o a terceros por la divulgacion, publicaciéon, uso o
comercializacion de la informacion sin la autorizacion del titular o sin el cumplimiento de la Ley
1581 de 2012 y demas normas que la reglamenten, modifiquen o complementen. Esta
prohibicion también se predicara para los contratistas que tengan la calidad de Encargados.

PARAGRAFO SEGUNDO. En los casos que EL CONTRATISTA, en virtud de la ejecucion del
presente Contrato, realice tratamiento de informacién personal que se encuentre bajo la
responsabilidad de la SGAB, tendra calidad de Encargado de datos personales en los términos
del articulo 3°, literal d) de la Ley 1581 de 2012, y debera: i) Tratar los datos personales con
altos niveles de proteccion y confidencialidad, dando cumplimiento la Ley aplicable de proteccion
de datos, ii) Notificar oportunamente y por escrito al CONTRATANTE de cualquier requerimiento
que reciba de las autoridades competentes, que impliquen la divulgacion de datos personales
conforme a las leyes aplicables. iii) Dar Tratamiento a los datos personales conforme a los
principios que los tutelan. iv) Salvaguardar la seguridad de las bases de datos en los que se
contengan datos personales. Lo anterior, sin perjuicio de las obligaciones dispuestas en el
articulo 18 de la Ley 1581 de 2012. v) Comunicar al CONTRATANTE de manera inmediata,
cualquier incidente de seguridad que involucre informacion objeto de este Contrato, cualquier
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solicitud, queja o reclamo por parte de un titular de la informacion en relacion con la obtencion,
tratamiento o al ejercicio de sus derechos establecidos en la ley 1581 de 2012.

VERIFICACION DE INHABILIDADES MULTAS, SANCIONES E INCOMPATIBILIDADES: La
Entidad, como responsable de realizar la verificacion de las inhabilidades, multas, sanciones e
incompatibilidades en que pueda estar en curso el proveedor que presenta la oferta mas
econdémica antes del momento de la adjudicacién de la Orden de Compra, solicitara en un
término perentorio la siguiente documentacion:

a) Certificado de existencia y representacion legal expedido por la Camara de Comercio de la
jurisdiccion del domicilio principal, con una antelacion no superior a treinta (30) dias
calendario.

b) Cédula de Ciudadania o Cédula de Extranjeria del Representante Legal

c) Certificado del Registro de Deudores Alimentarios Morosos (REDAM)

Firma del
responsable
ENRIQUE CUSBA GARCIA
Director del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania

Yesica Castro — Profesional DSDSC
Patricia Velasco — Profesional DSDSC

dtoles Claudia Usuga — Contratista DSDSC
Edisson Castellanos— Contratista DSDSC
. Juan Camilo Parra— Contratista SSC
Azulieer Karen Romero- Contratista SSC
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