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ANEXO 1. ANEXO TECNICO

DESCRIPCION DE LA NECESIDAD

La Superintendencia del Subsidio Familiar (SSF), como ente rector de la Vigilancia, Inspeccion y
Control (IVC) de las Cajas de Compensacion Familiar, requiere fortalecer sus canales de atencién a
la ciudadania. Por lo cual, necesita contratar una solucion integral para la implementacién y
operacion del canal WhatsApp Business API. Esta solucion no debe limitarse a una herramienta de
mensajeria, sino que debe constituirse como un ecosistema de atencién automatizada que incluya
un agente virtual (Chatbot “Lupita”) con capacidad de respuesta 24/7 y la posibilidad de brindar
informacion en tiempo real. La necesidad se fundamenta en los siguientes pilares:

La Ley 1755 de 2015 regula el derecho fundamental de peticién, exigiendo trazabilidad y
constancia de la gestion de solicitudes ciudadanas. En esta fase, el canal de WhatsApp
operara como una herramienta de orientacién automatizada a través del asistente virtual
"Lupita", por lo cual la solucién debera incluir una consola de administracion y gestion propia
del canal, que actue como repositorio centralizado para el almacenamiento y custodia de los
historiales de conversacion. Esta herramienta permitira a la SSF la consulta de antecedentes
y la generacién de reportes de gestion de manera auténoma, garantizando que la
informacion esté disponible y estructurada para su posterior integracién con otros sistemas
institucionales en fases subsiguientes. De igual manera, el sistema asegurara que, ante la
intencion de radicar una PQRSF, se suministre de manera automatica la informacion de los
canales oficiales y el enlace a la sede electronica, permitiendo el gobierno de datos de las
consultas y asegurando la evidencia necesaria para verificar el direccionamiento efectivo de
los ciudadanos conforme a los términos legales.

El Decreto 767 de 2022, que establece los lineamientos de la Politica de Gobierno Digital,
impulsa la transformacién digital publica para fortalecer la relacién entre el Ciudadano y el
Estado mediante el uso de servicios digitales integrados. En linea con esta politica, se busca
la convergencia del canal WhatsApp con otros canales de atencidén (presencial, correo
electrénico, llamada telefénica, atencién virtual y chat), permitiendo que el ciudadano pueda
iniciar una consulta por WhatsApp y continuarla por cualquier otro medio sin pérdida de
informacion, materializando asi un modelo de atencion omnicanal. La implementacion de
Inteligencia Artificial y Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP) en el asistente virtual
"Lupita" permitira estandarizar procesos de atencion inteligentes y personalizados, lo que se
traduce en una reduccion de los tiempos de espera y en una mejora significativa de la
percepcion de eficiencia institucional, cumpliendo con el propésito de generar confianza en
la administracion publica a través del aprovechamiento estratégico de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (TIC).

La Ley Estatutaria 1581 de 2012, la Ley 1712 de 2014 y la Ley 527 de 1999 establecen las
salvaguardas para el uso de la informacién publica, la protecciéon de datos personales y la
validez de los mensajes de datos. Dado que la Superintendencia maneja informacion
sensible de trabajadores y beneficiarios, el canal WhatsApp y su consola de administracion
deben incorporar medidas técnicas robustas como encriptacion, controles de acceso y
procedimientos para el tratamiento seguro de datos. La solucion debe garantizar que el
contenido de las conversaciones tenga plena validez probatoria ante procesos de
Inspeccion, Vigilancia y Control (IVC), asegurando la integridad y disponibilidad de la
informacion bajo los estandares de la Resolucion 500 de 2021 del MINTIC y la norma ISO
27001:2022. Este marco legal no solo previene sanciones por brechas de seguridad, sino



que fortalece la confianza ciudadana al demostrar un compromiso institucional con la
privacidad y la seguridad juridica de las interacciones digitales.
La adquisicion de este canal busca facilitar el acceso a la informacién a los grupos de valor,
permitiendo una divulgaciéon proactiva de normatividad, beneficios y servicios del Sistema del
Subsidio Familiar de manera segmentada y automatizada.

El servicio se fundamenta en la habilitacion de un ecosistema de atencién digital omnicanal, donde
el canal WhatsApp actua como la interfaz de interaccién directa con el ciudadano y el sistema
institucional "Lupita" actia como el nucleo de inteligencia conversacional. El contratista sera
responsable de suministrar la infraestructura de conectividad (Broker de WhatsApp) y realizar los
desarrollos técnicos necesarios para que la comunicacion sea fluida, segura y cumpla con los
estandares de trazabilidad exigidos por la Superintendencia.

Adicionalmente, se requiere la vinculacion de personal para el equipo del BPO, en el marco del
proyecto de inversion en el fortalecimiento del relacionamiento con la ciudadania a través de los
canales de atencion dispuestos por la Entidad.

Esta necesidad de adicionar a la Orden de Compra 160793 - Contrato 301 de 2026 responde tanto
a una estrategia de modernizacion tecnolégica como a los resultados del diagnéstico operativo del
primer cuatrimestre de 2026, periodo en el cual se registré un incremento sostenido en el volumen
de solicitudes recibidas en los canales de atencién de la Entidad, evidenciando un déficit estructural
de la capacidad operativa instalada. Por lo tanto, el presente documento sustenta una estrategia
integral de adicién presupuestal orientada a dos frentes sinérgicos: la implementacién de una nueva
solucién tecnoldgica de interaccion y el fortalecimiento del equipo humano encargado de su
operacion

+ PQRSF

La operacién de PQRSF cuenta actualmente con seis (7) agentes asignados, de los cuales uno
(1) es compartido con la gestion de atencién en redes sociales, y otro de ellos (1) es un agente
especializado que comparte su actividad con el rol de formacion, reduciendo asi la disponibilidad
efectiva para la atencion de PQRSF, es pertinente indicar que el equipo de profesionales también
es el encargado de la Atencion Presencial en la Oficina Proteccién al Usuario.

El estandar de asignacion diarios es de seis (6) casos basados en el andlisis de gestion, el cual
se encuentra sustentado en los estudios previos de la orden de compra, esta capacidad es por
agente por dia habil, lo que determina una capacidad cuarenta y dos (42) casos diarios cuando
todos los agentes estan disponibles a tiempo completo.

El comportamiento del volumen de radicaciones durante el primer semestre de 2026 evidencia
que se supera la capacidad operativa, lo cual compromete el cumplimiento de los términos y la
calidad del servicio al ciudadano.

» Analisis del Volumen de Radicaciones

La siguiente tabla consolida las radicaciones PQRSF registradas durante el periodo enero—mayo de
2026, junto con los dias habiles correspondientes y el promedio diario resultante:



Dias Habiles con Radicaciones Promedio
Mes . s ..
Asignacion Totales Diario
Enero 20 761 38.05
Febrero 20 845 42.25
Dias Habiles con Radicaciones Promedio
Mes . .. ..
Asignacion Totales Diario
Marzo 22 1014 46.09
Abril 20 829 41.45
Mayo* 22 (est.) 173 43.25
Promedio
global 3.622 42.22

Fuente: Elaboracion Propia Base de Asignacion PQRSF- OPU

(*) El dato de mayo de 2026 es parcial (4 dias habiles transcurridos al momento de elaboracion del
presente analisis).

Teniendo en cuenta las 2 personas que tienen actividades paralelas, se toma como base un promedio
de 6 agentes a tiempo completo, con una capacidad diaria total de 36 casos.

El volumen acumulado de enero a abril asciende a 3.622 radicaciones, con un promedio global de
42,22 radicaciones por dia habil, cifra que supera en un 15% la capacidad operativa instalada de 36
casos/dia. En ninguno de los meses analizados el promedio diario estuvo por debajo de la capacidad
del equipo.

El incumplimiento del estandar de 6 casos/agente/dia implica que el equipo debe absorber la carga
excedente desplazando tiempos, lo que genera acumulacién progresiva y riesgo creciente en el
vencimiento de los términos.

Canal telefénico, Chat y Video Llamada

El equipo actual destinado a la gestion de los 3 canales de atencidn, telefénico, Chat y Video Llamada
esta conformado por dos (2) agentes técnicos, quienes atienden de manera simultanea la totalidad
de las solicitudes que ingresan. Esta capacidad fue designada para un volumen de demanda inferior
al registrado en el primer cuatrimestre de 2026.

El analisis de los datos de los meses de enero a abril de 2026 evidencia un crecimiento sostenido en
la atencién de los canales, tal como se detalla en la siguiente tabla:

Canal de Atencion Enero Febrero Marzo Abril

Atencion Virtual 0 0 5 6




Atencion Telefénica 233 240 372 585

Chat 27 32 59 86

TOTAL 260 272 436 677

Fuente: Elaboracién propia- Seguimiento canales de atencién enero a abril 2026.

2. ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL SERVICIO

El contratista debera implementar una solucién tecnolégica que permita la operacién de un canal de
atencion mediante WhatsApp Business API, garantizando su interoperabilidad con el chatbot
institucional “Lupita”. La solucién debera:

2.1. Canal de Comunicacion

Implementacién del Canal - Servicio Cédigo IT-BPO-14-1-Setup: Las actividades de habilitacion
técnica, verificacion de cuenta institucional ante Meta y configuracion inicial de plantillas (Templates)
se consideraran como un hito de Setup de pago unico. Este valor es independiente de la bolsa de
horas de desarrollo y se facturara una sola vez al inicio del proyecto tras la entrega de la linea
operativa.

+ Habilitaciéon de Linea: Adquisicion e implementacion de la APl de WhatsApp Business
sobre una linea telefénica empresarial de titularidad de la Superintendencia.

* Inboarding: Gestién ante Meta para la verificacién de la cuenta (Check verde).

Sostenibilidad y Disponibilidad del Canal - Servicio Cédigo IT-BPO-14-2 -Mensual: El servicio
se facturara bajo un cargo fijo mensual por la disponibilidad técnica y operativa de la infraestructura
de la APl de WhatsApp Business durante toda la vigencia del contrato Esto incluye:

«  Soporte técnico preventivo y correctivo.
+ Gestion de la infraestructura de conectividad.
* Acceso permanente a la consola de administracion del canal para la Entidad.

Operacion y Trafico del Canal - Servicio Cédigo IT-BPO-14-102: Se facturara un cargo variable
segun el volumen de sesiones (conversaciones) de 24 horas iniciadas por los ciudadanos.

+ Capacidad: Garantia de comunicacién bidireccional ilimitada en tiempo real durante la
ventana activa de la sesion.

Operacion y Trafico del Canal - Servicio Cédigo IT-BPO-14-6: Se facturara un cargo variable
segun el volumen de sesiones (conversaciones) de 24 horas iniciadas proactivamente por la entidad
hacia el ciudadano, mediante el uso de plantillas de mensajes autorizadas.

+ Capacidad: Garantia de notificacion efectiva y habilitacion de canal bidireccional durante
la ventana de sesion activa, permitiendo la interaccion inmediata tras la respuesta del
usuario.



3. ARQUITECTURA DE INTEROPERABILIDAD

La solucién del canal WhatsApp Business API, se soportara en el modelo de Interoperabilidad de
Sistemas, compuesto por:

1. Capa de Mensajeria: WhatsApp Business API (Meta).

2. Capa de Orquestacion: Middleware provisto por el contratista para gestion de sesiones y
enrutamiento.

3. Capa de Inteligencia: Chatbot “Lupita” (Motor conversacional existente de la
Superintendencia).

4. Seguridad: Uso de protocolos HTTPS, autenticacion via APl Keys y encriptacion de datos
en transito.

3.1. Arquitectura de Chatbot
La Arquitectura del Chatbot 'Lupita’ reside actualmente en un entorno de Microsoft Azure. El

contratista debera garantizar la compatibilidad de sus Webhooks y capas de integraciéon con los
siguientes servicios:

Azure DevOps y Gobiemo

& @)

Azure Boards Ao Rupos Azure Key Vaut

Imagen: Arquitectura Chatbot “Lupita”

El detalle técnico de las funcionalidades y el catalogo de API que soportan la operacion de Lupita se
encuentran descritos en el Anexo 2_Documentaciéon_Técnica_SSF_Lupita.
4. Modelos de Interacciéon y Consumo

La operacion del ecosistema "Lupita" se tasara con base en el tipo de procesamiento requerido para
cada interaccion, segun los siguientes codigos de servicio:



» Respuestas Chatbot Dumb - Servicio IT-BPO-20-1: Estas Interacciones basadas en flujos de
navegacion cerrados, menus de opciones predefinidas y respuestas estaticas que no
requieren el uso del motor de lenguaje natural (NLP). Se activan mediante la seleccion de
botones 0 comandos numeéricos.

4.1. Automatizacion e Interoperabilidad

« Definicion del chatbot institucional “Lupita”
El chatbot “Lupita” corresponde a un sistema institucional existente de la Superintendencia
del Subsidio Familiar, disefado para la atencion automatizada de consultas ciudadanas
relacionadas con el Sistema del Subsidio Familiar.

Este sistema cuenta con un repositorio de conocimiento estructurado, reglas de negocio,
control de dominio tematico. Su operacién se basa en la consulta de informacion institucional,
normativa y procedimental, garantizando respuestas consistentes y alineadas con la misién
de la entidad.

El contratista es responsable de la exposicion del canal y la traduccion de protocolos entre WhatsApp
API y el motor de chatbot “Lupita”. EI mantenimiento del modelo de lenguaje (NLP) base de Lupita
sigue a cargo de la Superintendencia del Subsidio Familiar, pero el contratista debe realizar el 'tunning'
de los flujos para que funcionen correctamente en la interfaz de WhatsApp.

El contratista debe garantizar las conexiones necesarias para que tanto las interacciones iniciadas
por los usuarios como las respuestas del asistente virtual ('Lupita’) sean almacenadas, asegurando el
respaldo (backup) de la totalidad de las conversaciones en la infraestructura dispuesta por la entidad.

4.2. Desarrollo y Parametrizacion

Para la implementacion técnica y puesta en marcha del servicio, se contratara con una bolsa
de horas para el desarrollo de las integraciones y canales digitales. La ejecucion de estas
horas se realizara bajo la modalidad de demanda.

* Horas de Desarrollo: Se incluiran horas de desarrollo especificas para:

1. Integraciéon de APIs: Establecimiento de la conexién técnica bidireccional entre el
bréker (BSP) de WhatsApp vy el servidor que aloja el motor conversacional de "Lupita”.

2. Seguridad y Autenticacion: Configuracion de la capa de seguridad informatica,
incluyendo la gestién de tokens, credenciales y protocolos de cifrado para la proteccion
de datos sensibles.

3. Pruebas de Flujo extremo a extremo (End-to-End): Ejecucién de pruebas integrales
de flujo extremo a extremo para asegurar la correcta interpretacion de intenciones y la
entrega de respuestas por parte del asistente virtual.

 Estimacion de Actividades:

Las siguientes actividades constituyen una proyeccion estimada del esfuerzo necesario para
alcanzar la necesidad del objeto contractual. El contratista debera gestionar este esfuerzo
mediante una metodologia agil:



Para la implementacion técnica y puesta en marcha del servicio, se contratara una bolsa de
horas para el desarrollo de integraciones y canales digitales (Ficha IT-BPO-23-1). La
ejecucion de estas horas se realizara bajo la modalidad de demanda.

Definiciéon de la Unidad de Medida: De conformidad con los estandares de la industria de
Tecnologias de la Informacién y los modelos de estimacion de esfuerzo en servicios BPO,
se define la unidad de “Mes de Desarrollo” como una bolsa de ciento sesenta (160) horas
de dedicacion técnica efectiva.

Este valor se sustenta en el calculo de productividad neta (8 horas diarias por 20 dias habiles
promedio al mes), garantizando que el presupuesto se destine exclusivamente a horas de
programacion, configuracion y pruebas del ecosistema "Lupita”.

Estimacion de Actividades: El total estimado para la salida a produccién es de 50 Horas
de Desarrollo, distribuidas de la siguiente manera:

Actividad Técnica Descripcion del Alcance para Lupita

Gestion técnica ante Meta, verificacion de cuenta y
adquisicion de linea.
Configuracion e Inboarding

Disefio de Flujos (Dumb) Creacién de menus guiados, botones y flujos Idgicos.

Entrenamiento Cognitivo Carga y entrenamiento del repositorio de conocimiento.

Integracién con Repositorio  |Configuracion de consola, logs y trazabilidad legal.

Conexiones interacciones iniciadas por los usuarios como las|
respuestas del asistente virtual ('Lupita’) sean almacenadas.
Backup

Pruebas de Usuario (QA) Pruebas de comprension, ajustes y salida a produccion.

TOTAL

BOLSA ESTIMADA
50 horas

* Interoperabilidad y Disponibilidad de Datos para Sistemas Institucionales: El ecosistema
tecnolégico del canal WhatsApp Business APl debera disefiarse bajo una arquitectura
abierta que garantice la transferencia de datos de forma estandarizada hacia las plataformas
de la Entidad. El contratista estara obligado a utilizar las horas de ingenieria contempladas



en el item IT-BPO-23-1 (Hora desarrollo para Integraciones y canales digitales) de la
presente adicidon para estructurar, documentar y dejar plenamente disponibles servicios web
de tipo APIs REST o Webhooks seguros orientados a la extraccion automatizada de la
informacion de las sesiones de interaccidn con el asistente virtual 'Lupita’.

Dicha capa de servicios debera permitir la descarga de los historicos completos de
conversacion (logs), resultados de encuestas de satisfaccion, analisis de
sentimientos/emociones y la metadata de interaccion, la cual debera incluir obligatoriamente
un parametro fijo que clasifique el origen de la sesion bajo la etiqueta Chatbot-WhatsApp.
Esta configuracion de interoperabilidad y su correspondiente entrega documental
(Diccionario técnico de APIs y Webhooks) constituyen una condicién obligatoria de los
entregables técnicos para asegurar la convergencia con los sistemas de gestion de la
Superintendencia y debera ser ejecutada en su totalidad por el proveedor dentro del valor
global cotizado, sin que esto genere sobrecostos o valores adicionales.

5. Personal Requerido para la operaciéon y cantidad de puestos de trabajo

La atencion telefonica crecid 151% de enero a abril. Con 585 llamadas en abril, cada agente asume
en promedio 293 llamadas al mes, sin contar Chat (86) ni Virtual (6), ElI Chat también presenté un
incremento en el mismo periodo. Ambos canales creciendo simultdneamente con el mismo equipo
genera cuellos de botella permanentes, no se cuenta con un margen para atender picos de demanda,
lo que se puede traducir en un incremento en la tasa de abandono en los canales

Con base en el analisis precedente, se solicita la adicién presupuestal que permita la vinculacién de
personal para reforzar la operacidon de atencion de los canales, en tres (3) agentes profesionales y
un (1) agente técnico.

Se solicita al proveedor que los equipos suministrados a los agentes cuenten con estas
caracteristicas minimas:

- Procesador i5

-SSD 1TB

- SSD 500GB

- Monitor IPS de 24”

- W10pro 64 bits

- Auriculares de soporte estandar (micréfono incluido)

- Herramienta Ofimatica

- Antivirus Licenciado

- Restricciones de acceso a instalaciones no autorizadas

El proveedor debera garantizar la prestacion de soporte técnico preventivo y correctivo, como minimo
cada tres meses, y atender de manera prioritaria cualquier falla que afecte el 6ptimo funcionamiento
de la operacién.

Estos equipos deberan ser revisados antes de su puesta en funcionamiento, esa revisién y
aprobacion se hara por parte de la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
con el fin de corroborar que cuenten con los requisitos minimos mencionados y adicionalmente que
estén configurados con las restricciones debidas, tales como el acceso unicamente a los programas
y plataformas descritas para la ejecucion de las actividades, excluyendo aplicaciones no autorizadas
como plataformas Streaming, WhatsApp u otras que no estén contempladas en los lineamientos
establecidos.



Debido a las politicas de seguridad de la informacion y de la infraestructura de la entidad, no se
conectara ningun equipo de computo a la red de la entidad, sin que cuente con la revision y aval de
la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, con el fin de adelantar este
aspecto en los términos maximos de aprovisionamiento de la campaia se establecen los siguientes
términos:

- El proveedor adjudicatario debera presentar los equipos a ser certificados al tercer dia habil de la
firma del acta de inicio.

- La Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones se tomara tres (3) dias habiles
para realizar las revisiones y certificaciones de cumplimiento.

- Si algun equipo no cumple las caracteristicas se tendra un maximo de dos (2) dias para subsanar.

La Superintendencia del subsidio familiar para el funcionamiento de los canales de atencién, no
requiere que el proveedor suministre plataformas tecnolégicas como IVR, centro de contacto,
omnicanalidad o troncales, ya que estas son de administracion directa de la entidad.

6. Cronograma:

Dentro de los primeros diez (10) dias posteriores al acta de inicio, el contratista debera presentar
para aprobacion de la supervisién un Cronograma detallado de implementacion o un Backlog de
actividades. El contratista solo podra facturar las horas efectivamente ejecutadas, previa aprobacion
de la supervision.

7. Condiciones de Operacién y Soporte (ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO - ANS)

El contratista debera cumplir con los ANS establecidos en el Anexo 1 - Fichas Técnicas del Acuerdo
Marco CCENEG-079-01-2024. De acuerdo con la autonomia otorgada por el Acuerdo, la
Superintendencia del Subsidio Familiar selecciona y define los siguientes niveles de cumplimiento:

1. Indicadores Estandar del Acuerdo Marco:

+ Disponibilidad del Servicio (Uptime): El canal WhatsApp y la infraestructura de soporte
de Lupita deberan garantizar una disponibilidad minima del 99.5% mensual. El
incumplimiento generara los descuentos pactados en la matriz de ANS del Acuerdo
Marco.

* Tiempo de Aprovisionamiento: El canal debe estar en operacién en un plazo de 15 a
25 dias calendario tras la suscripcion del acta de inicio (considerando los tiempos de
verificacion de Meta).

2. Indicadores de Negocio Personalizados (KPI 15 a 19):

De conformidad con el formato del Acuerdo Marco, se definen los siguientes indicadores especificos
para la operacion de "Lupita":

+ Trazabilidad y Almacenamiento (KPl 15): Garantizar la disponibilidad y
custodia del registro histoérico de interacciones y multimedia por un periodo
minimo de 6 meses.



* Formula: (Meses de historial disponible/Meses de historial exigidos) X 100 e
Umbral: 100%.
« Penalidad: 4% de descuento sobre el valor mensual del servicio afectado.

+ Tiempo de Resolucion de Incidentes Criticos (KPI 16): Para incidentes que
afecten la comunicacién entre WhatsApp y Lupita.

* Respuesta: < 2 horas / Solucién < 8 horas

+ Férmula: (Incidentes resueltos en tiempo/ Total incidentes reportados) X 100.
*  Umbral: 95%

* Penalidad: 5% de descuento sobre el valor mensual del servicio afectado

3. Reglas de Descuento y Penalidad:

De acuerdo con el numeral 6 del Acuerdo Marco y lo estipulado en la ficha de indicadores
personalizados, los descuentos por incumplimiento de ANS se aplicaran asi:

1. El descuento total acumulado por todos los indicadores no podra superar el 15% del valor
mensual facturado.

2. Para los indicadores personalizados (KPI 15 al 19), la penalidad individual se aplicara segun
el rango permitido (entre el 3% y el 9%) y el descuento acumulado de estos no podra ser
superior al 9%, conforme a las reglas del Lote seleccionado (Platino/Oro o Bronce/Plata).

«  SEGURIDAD Y PROTECCION DE DATOS

* En cumplimiento con la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013. El contratista debe
actuar como encargado del tratamiento, siguiendo la Politica de Tratamiento de
Informacién de la Superintendencia del Subsidio Familiar.

+ Labase de datos de usuarios, metadatos y logs de conversacion son propiedad exclusiva
de la Superintendencia. Al finalizar el contrato, el proveedor debe certificar la eliminacion
segura de cualquier copia de seguridad en su infraestructura.

+ Implementacion de protocolos de cifrado (TLS/SSL) en el Middleware de integracion y
cumplimiento de los lineamientos de la norma ISO 27001:2022 y la Resolucion 500 de
2021 de MINTIC.

8. FICHAS DE SERVICIO POR COSTO

A continuacion, se presentan los servicios requeridos para la continuidad y optimizaciéon de la
operacion:

8.1. WhatsApp for Business APl — Chatbot Lupita:

Para el canal automatizado, se detallan los costos asociados a la infraestructura tecnoldgica,
licenciamiento y mantenimiento del Chatbot Lupita.



Cadigo del Nombre del iy Unidad de Cantidades
.. .. Caracteristica iy Meses
Servicio servicio Facturacion mensuales
WhatsApp for
IT-BPO-14-1 Business AP setup setup 1 1
IT-BPO-14-2 WhatsApp for API Mes 1 7
Business API
conversacion
IT-BPO-14-102 WhatsApp for iniciada por el Conversacion 500 7
Business API cliente
conversacion
IT-BPO-14-6 WhgtsApp for iniciada por la Conversacién 1 7
Business API .
empresa (Entidad)
Respuesta
IT-BPO-20-1 Chatbot dumb NA Chatbot dumb 5000 7
Hora ggrs:"o"o Hora desarrollo
IT-BPO-23-1 Integraciones y NA para Inlteg:jellc!?r}es 50 1
canales digitales y canales digitales

» El contratista se obliga a gestionar y aplicar a favor de la Entidad todos los beneficios de
gratuidad, descuentos o promociones vigentes que el fabricante (Meta) oforgue para la
cuenta de WhatsApp Business API, especialmente en lo relacionado con los cupos
mensuales de conversaciones gratuitas.

* La bolsa de horas podra ser ejecutada durante toda la vigencia del contrato para ajustes,

mantenimiento de flujos o nuevas integraciones, bajo la modalidad de demanda.

8.2. Agentes Requeridos para la Atencion de Canales:

Con el fin de garantizar la operatividad de los canales gestionados por el proveedor, se especifican
a continuacion los perfiles, cantidades y costos del personal requerido:

Cédigo del D L. Cantidad M
Servicio escripcion Mensual eses
bpo03--5 - IT-BPO-26-46-Agente en la Entidad Compradora o Back
IT-BPO-26-46 Office_Agente técnico_Jornada Ordinaria_Bronce_Zona 1_NA_NA - 1 7
1 Mes




bpo03--4 - IT-BPO-26-316-Agente en la Entidad Compradora o
IT-BPO-26-316 | Back Office_Agente profesional_Ciencias sociales, humanas y 3 7
afines_Jornada Ordinaria_Bronce_Zona 1_NA - 3 Mes

bpo03--7 - IT-BPO-42-1-Estudio de Seguridad por Recurso
IT-BPO-42-1 humano_Verificacion de informacion_NA_NA_NA_NA NA-3 3 1
Verificacion de informacion

bpo03--8 - IT-BPO-62-43-Componentes complemento Puesto de
IT-BPO-62-43 Trabajo_Licenciamiento de ofimatica_ NA_NA_NA_NA_NA-2 2 7
Licencia Mes

9. FICHAS TECNICAS

El contratista debera suministrar los componentes detallados en las siguientes fichas técnicas del
Acuerdo Marco:

IT-BPO-14 WhatsApp for Business API

Componente Descripcion
Nombre del servicio WhatsApp for Business API
Alcance del servicio Servicio de comunicacion por texto a través de la aplicacion

WhatsApp con conversaciones bidireccionales que permite el
intercambio de archivos, imagenes y audios.

« El valor del setup ante Meta que se paga una sola vez durante
la ejecucion del servicio.

« El Valor por APl / Mes
Unidad de facturacién del servicio
» Conversacion iniciada por la empresa (Entidad) (marketing,
utilidad, autenticacion)

« Conversacion de servicio

T-BPO-20 Chatbot dumb

Nombre del servicio Chatbot dumb

Alcance del servicio Asistente virtual que entabla una conversacion escrita con los
usuarios a través de canales de comunicacion por texto. El
Chatbot dumb es 100% guiado, permite masificar atencién con
opciones explicitas definidas que guian al usuario en los diferentes
temas que esta en la capacidad de solucionar.
Unidad de facturacion del servicio Respuesta Chatbot dumb

Caracteristica requerida Descripcion del requerimiento




Descripcion

Asistente virtual que permite entablar una conversacion con los
seres humanos a través de canales de comunicacién por texto.

El servicio de Chatbot dumb, debe permitir lo siguiente:

v Captura y registro de los datos del usuario

v Uso y manejo de opciones o palabras claves que permitan guiar
al usuario en los temas en los que se esta en la capacidad de
atender y brindar solucion

v Interacciones rapidas y sencillas

v Respuestas inmediatas

v Respuestas automaticas personalizadas

v Evaluacion del chatbot dumb

v Debe ofrecer un botén de salida para entablar
conversacién con un Agente humano

v Registro de toda la conversacion.

v Generacioén de reportes mensuales del servicio

v Envio mensual de estadisticas de uso del servicio

Las Entidades Compradoras deben acompanfar el proceso de
construccion del Chatbot dumb y brindar las respuestas a las
preguntas que sean definidas de acuerdo con los flujos de
conversacion definidos.

La Entidad Compradora define los criterios de personalizacion,
plantillas de respuestas y demas criterios requeridos para la
construccién del Chatbot dumb.

La Entidad Compradora debe suministrar las bases de datos y
conocimiento y el Pareto que tiene definido como base para la
construccién del Chatbot dumb.

La Entidad Compradora debe definir los canales de comunicacién
por texto en los cuales sera desplegado el Chatbot dumb.

La Entidad Compradora debe adquirir las horas de desarrollo
requeridas para la construccién del Chatbot dumb.

Si se requiere el redisefio de los flujos de conversacion, la Entidad
debe contemplar las horas de desarrollo para llevar a cabo esta
actividad.

Los registros, archivos e informacion multimedia compartidos a
través del asistente virtual deben ser almacenados y entregados
mensualmente a la Entidad Compradora.

Almacenamiento

La informacién generada de las transacciones debe permanecer
almacenada por el Proveedor como minimo durante 6 meses
después de generada.

Implementacién en canales de
comunicacion por texto

Chat via Web

Chat via WhatsApp

Chat en red social Meta (muros y chat interno)
Chat en red social X (muros y mensajes internos)

Horario de Atencion

Servicio 7x24

Elasticidad para crecimientos

El Proveedor debe atender crecimiento del servicio, segun lo
inicialmente contratado en la orden de compra, asi:

25% de crecimiento del servicio

IT-BPO-23 Hora desarrollo para Integraciones y canales digitales

Nombre del servicio

Hora desarrollo para Integraciones y canales digitales




Alcance del servicio

Unidad de facturacion del servicio

Servicio de hora de desarrollo que permita atender necesidades de
las Entidades para la prestacion del servicio de atencion al
ciudadano a través del Proveedor de Servicios BPO enfocadas en
llevar a cabo las integraciones con sistemas de informacion,
aplicaciones de la Entidad Compradora, asi como los servicios
asociados con analytics, canales digitales y de automatizacion.
Hora desarrollo para Integraciones y canales digitales

Caracteristica requerida

Descripcion del requerimiento

Descripcion

Servicio de hora de desarrollo para implementar Chatbot Smart,
dumb, Voicebot Smart, integraciones con aplicativos propios de las
Entidades Compradora, desarrollo de modelos de datos u otros
desarrollos que se requieran para cubrir las necesidades de la
Entidad Compradora, que deben acordar el Proveedor y la Entidad.

Elasticidad para crecimientos

El Proveedor debe atender crecimiento del servicio, segun lo
inicialmente contratado en la orden de compra, asi:

25% de crecimiento del servicio

IT-BPO-26 Agente en la Entidad Compradora o Back Office

Nombre del servicio

Agente en la Entidad Compradora o Back Office

Alcance del servicio

Servicio de atencion en las instalaciones de la Entidad
Compradora, prestado por recurso humano con formacion,
experiencia, habilidades y conocimientos especificos y
relacionados. Con la capacidad de trabajar multiples canales de
comunicacién y en los diferentes procesos de negocio de la Entidad
Compradora.

Unidad de facturacion del servicio

Agente en la Entidad Compradora o Back Office / Modalidad y
Horario de servicio - Mensualmente

Modalidad del Agente

» Agente general

» Agente técnico

» Agente profesional

+ Agente especializado




Puesto de trabajo en la Entidad
Compradora

El Agente debe estar dotado con:

(i) Equipo Portatil o equipo de computo conformado por la
unidad central de proceso (CPU), monitor, teclado y mouse,
manuales, cables, sistema operacional/operativo preinstalado con
version soportada por el fabricante con su respectiva licencia o la
version de Linux apropiada y habilitado para acceso a Internet.

Los computadores de los Agentes deben estar asegurados para
prevenir la grabacion de informacioén a dispositivos externos tales
como CD, DVD, memorias USB o discos externos. Cada equipo de
computo debe contar con licencia de antivirus.

(ii) Teléfono o diadema telefénica con uno o dos auriculares
para la recepcion del sonido y un micréfono integrado para la
transmision. La diadema debe garantizar la ergonomia con las
condiciones de adaptacion, livianas de 6ptima calidad sonora, audio
banda ancha estéreo, micréfono con reduccion de ruido, control de
volumen y silencio en el cable y almohadilla para los oidos.

(iii) Mobiliario (silla y mesa) donde se ubicara el Agente para
desempeniar las funciones.

La Entidad Compradora debe suministrar el mobiliario (silla, mesa)
donde se ubicara el Agente. La Entidad Compradora debe
garantizar las condiciones ergonémicas del puesto de trabajo y
ambientales donde se ubicara el Agente y suministrara la corriente
eléctrica, de red e internet para la instalaciéon de las herramientas
de Hardware y Software con que desarrollara el trabajo el Agente.

Servicios relacionados

La Entidad Compradora para disponer de los Agentes en sus
instalaciones, debe contratar el servicio de enlace dedicado entre
puntos o Internet o VPN (Virtual Private Network), en caso de que
exista un Servicio BPO que no se puede gestionar a través de
Internet, teniendo en cuenta principalmente el criterio de region que
debe ser donde se encuentra ubicada la sede de la Entidad donde
trabajaran los Agentes. La Entidad Compradora puede proveer el
enlace entre puntos o Internet contratado independientemente.

Canales de Atencion al usuario

La Entidad Compradora debe contratar la licencia de la plataforma
de centro de contacto para gestionar los canales de atencion
requeridos de acuerdo con la ficha técnica IT-BPO-47

Zona de prestacion del servicio

. Zona 1« Zona 2
. Zona 3

Horarios de prestacion del servicio

« Jornada Ordinaria

* Hora extra diurna

» Hora extra nocturna

* Hora extra dominical y festivo
* Servicio 7x24

Entrenamiento en Servicios BPO

El Proveedor previamente para iniciar la operacion debe entrenar,
capacitar y formar al Agente para adquirir y mantener las
habilidades requeridas para desarrollar la labor. El entrenamiento
debe desarrollar con una intensidad de al menos dieciséis (16)
horas habiles dentro de la jornada ordinaria sin ningun costo para la
Entidad. El entrenamiento se desarrolla en las instalaciones del
Proveedor.




Entrenamiento en Procesos de Negocio de
la Entidad Compradora

La Entidad Compradora debe entrenar, capacitar y formar al agente
para adquirir los conocimientos necesarios para la correcta
prestacion del servicio por parte del Agente. El entrenamiento se
debe desarrollar con una intensidad de al menos treinta y dos (32)
horas habiles dentro de la jornada ordinaria. El entrenamiento se
desarrolla en las instalaciones de la Entidad Compradora, sede del
Proveedor o de manera virtual con las herramientas TIC de
colaboracion pertinentes, segun acuerden las partes. El material
para el entrenamiento debe ser preparado y suministrado por la
Entidad Compradora.

Elasticidad para crecimientos

El Proveedor debe atender crecimiento del servicio, segun lo
inicialmente contratado en la orden de compra, asi:

(i) Hasta 199 Agentes: 5% de Agentes de crecimiento
(aproximado al entero inferior. Ej: 10.7 se aproxima a 10, Si el
entero es 0, se contempla 1 Agente)

(i) Mas de 200 Agentes: 10% de Agentes de crecimiento
(aproximado al entero inferior)

Nivel de Servicio

* Bronce
* Plata

* Oro

* Platino

Tiempo minimo servicio

Los tiempos minimos de prestacion del servicio se definen asi: Un
(1) Mes

IT-BPO-42 Estudio de Seguridad recurso humano

Nombre del servicio

Estudio de Seguridad recurso humano

Alcance del servicio

Servicio de estudio de seguridad para realizar un analisis completo
y profundo a fin de verificar y corroborar si el recurso humano que
se pretende vincular a la operacion de la Entidad Compradora es
realmente quien dice ser. El estudio de seguridad debe ser llevado a
cabo por el Proveedor.

Unidad de facturacion del servicio

Tipo Estudio de Seguridad

Tipo de estudio
(Verificacion de informacién)

Verificacién de informaciéon: Por medio de esta verificacion se lleva
a cabo la confirmacién de la identidad y los documentos personales
del recurso humano, la confirmacion de titulos y estudios realizados
por el recurso humano directamente con las Instituciones
académicas que los emiten y confirmacion del desempefio y
experiencia del recurso humano en las empresas en las cuales ha
tenido vinculos laborales.




Tipo de estudio
(Visita Domiciliaria)

Visita Domiciliaria: Por medio de la visita domiciliaria se obtiene la
siguiente informacion de recurso humano:

. Verificar la ubicacion residencial del recurso humano.

. Conocer y analizar el ambiente familiar y fisico en el cual
se desenvuelve el recurso humano. ¢ Identificar las costumbres y
valores de su nucleo familiar.

. Conocer la percepcién de los vecinos respecto al recurso
humano.

. Analizar el comportamiento del recurso humano durante la
visita domiciliaria.

. Verificar los documentos originales entregados por el
aspirante (cédula de ciudadania, libreta militar, diplomas, actas de
grado, certificaciones laborales, etc.).

. Registro fotografico del lugar de residencia.

Tipo de estudio (Poligrafo)

Poligrafo: Por medio de esta prueba se registran las respuestas
corporales del recurso humano cuando se le interroga y detectar si
miente.

* Aplicacién de pruebas con el fin de determinar un nivel de
credibilidad y confianza sobre el recurso humano a vincular en la
campafa de la Entidad Compradora o sobre las personas ya
vinculadas como una actividad de seguimiento.

Tipo de estudio (Prueba
VSA)

Prueba VSA (prueba de estrés de la voz): Prueba que se realiza a
través de un programa de software que funciona bajo la plataforma
de Microsoft Windows que detecta, mide y despliega el nivel de
estrés psicoldgico a través de la voz humana. Mediante la
aplicacion del VSA, se pueden analizar los micro-temblores
(ondulacion y oscilacién) de los musculos encargados de accionar
las cuerdas vocales. Analiza dos componentes basicos de la voz:
Amplitud de Modulacién (AM) y Frecuencia de Modulacion (FM), el
componente AM de la voz es audible, el FM no. Bajo condiciones
normales, la voz humana estéa controlada por el SNC (Sistema
Nervioso Central) y los temblores de la voz se sitdan en un rango
de frecuencia de 8-10 Hz. En situaciones de estrés, cuando una
persona miente, interviene el SNA (Sistema Nervioso Auténomo), el
ciclo de vibracion cambia o desaparece completamente causando
inaudibles componentes FM. Aunque inaudibles (para nosotros), los
cambios, disminucion o ausencia de micro-temblores pueden ser
detectados por el CVSA que interpreta los incrementos de estrés a
partir de la perdida de los micro-temblores FM, asi como el
aumento en el rango de frecuencia hasta los 12 Hz. El sistema
interpreta los rangos normales de estrés en la voz como verdad y
los extremadamente anormales como mentira.

Tipo de estudio
(Judicial y financiera)

Judicial y financiera: Por medio de esta verificacion se lleva a cabo
la consulta del recurso humano en listas de centrales de riesgo
nacionales e internacionales. Consulta de antecedentes penales,
érdenes de captura y situaciones judiciales de cualquier tipo.
Adicionalmente, previa autorizacién expresa y por escrito del
recurso humano, se debe llevar a cabo la validacion de toda la
historia financiera del recurso humano en cuanto a su estado actual
y pasado con respecto a la informacion reportada a nivel financiero.

Tiempo de ejecucion del servicio

El Proveedor cuenta con diez (10) dias habiles adicionales a los
definidos en las condiciones transversales - Tiempos de
aprovisionamiento para llevar a cabo los estudios de seguridad del
recurso humano definido por la Entidad Compradora.




Reporte Final

La Entidad Compradora, podréa seleccionar las diferentes
modalidades del servicio definidas para realizar al recurso humano,
asi como el momento de aplicacion de estas, es decir previo a
iniciar la operacién de la campafia por el recurso humano o durante
la operacion.

Una vez se realizan las diferentes modalidades del servicio con el
recurso humano, se debe entregar un informe detallado de los
resultados arrojados y en el que se exprese la conveniencia de
vincular o mantener el recurso humano en la campafa de la
Entidad.

Elasticidad para crecimientos

El Proveedor debe atender crecimiento del servicio, segun lo
inicialmente contratado en la orden de compra, asi:

25% de crecimiento del servicio

IT-BPO-62 Componentes complemento Puesto de Trabajo

Alcance General del Servicio

El servicio define aquellos componentes, elementos, periféricos u
otros que puede contratar la Entidad Compradora a fin de dotar el
Puesto de Trabajo de los Agentes para la correcta prestacion del
servicio.

El componente debe estar disponible 7x24 y se factura por el
servicio o mes o consumo real efectuado en el periodo de
facturacion.

Zonas de Prestacion del Servicio del componente, a las que aplique:

Zona 1, Zona 2, Zona 3.
Unidad de facturaciéon: Componente / Mes

Monitor

Monitor LED, LCD, IPS o TFT

Entre 19.45" y 23"

Resolucién 1.920 x 1.080 pulgadas

Minimo: (1) RGB o (1) HDMI 6 (1) DVl o (1) VGA
Opcional: RJ45 (1) o USB (1)

Conectividad: RGB o HDMI 6 DVI o VGA o USB

El Proveedor debe garantizar la conectividad y compatibilidad con el
Puesto de trabajo del Agente.

Impresora térmica

Impresora transferencia térmica blanco y negro

Densidad de Puntos: Minimo 180 ppp x 180 ppp

Ancho de impresion: Minimo 80 mm

Velocidad de impresion: Minimo 150 mm/s 6 4 pulgadas/seg

Suministros:
Bajo volumen: Entre 1y 1.000.000 de cortes de turnos
Alto volumen: Entre 1.000.000 y 5.000.000 de cortes de turnos

El Proveedor debe garantizar la conectividad y compatibilidad con el
Puesto de trabajo del Agente.




Lector de huella digital o lector biométrico

Tipo de Sensor: Optico

Tipo de Lector: Monodactilar para captura plana de huellas dactilares.
Tamafo de Captura del sensor = 12.8 mm (ancho) = 16.5 mm (alto).
Tamafio de imagen de 512 pixels de ancho por 512 pixels de alto.
Resolucién de 500 dpi

El Proveedor debe garantizar la conectividad y compatibilidad con el
Puesto de trabajo del Agente.

Lector de codigos de barras

Lector de codigo de barras 2D

El rango de lectura debe estar entre 1,5 cm. a 40 cm.

Contar con un nivel de iluminacion de 0-100,000 lux

Contar con un grado de proteccion al contacto y penetracion de agua
de minimo IP30

Debe ser entregado y configurado para leer el cédigo de barras de la
cédula de ciudadania de los colombianos

El Proveedor debe garantizar la conectividad y compatibilidad con el
Puesto de trabajo del Agente.

Impresora Multifuncional Alto rendimiento
Ad

Impresora laser o led, monocromatica, escaner y copiado
Velocidad impresion: Minimo 40 ppm en tamario Carta o A4
Resolucion: Minimo 600x600 ppp

Suministros:
Bajo volumen: Entre 1 y 7.000 paginas/mes. Téner y papel
Alto volumen: Entre 7.000 y 20.000 paginas/mes. Téner y papel

Se contempla el costo por clic adicional, en caso de que la Entidad
Compradora requiere un mayor volumen al definido, para lo cual al
Entidad dimensiona la cantidad de paginas adicionales requeridas
en el mes y dimensiona el servicio y paga por lo que consume, en el
costo por clic incluye el papel.

El Proveedor debe garantizar la conectividad y compatibilidad con el
Puesto de trabajo del Agente.

Impresora Bajo rendimiento A4

Impresora laser o led monocromatica
Velocidad impresién: Minimo 35 ppm en tamario Carta o A4
Resolucién: Minimo 600x600 ppp

Suministros:
Bajo volumen: Entre 1 y 2.500 paginas/mes. Téner y papel
Alto volumen: Entre 2.500 y 10.000 paginas/mes. Téner y papel

Se contempla el costo por clic adicional, en caso de que la Entidad
Compradora requiere un mayor volumen al definido, para lo cual al
Entidad dimensiona la cantidad de paginas adicionales requeridas
en el mes y dimensiona el servicio y paga por lo que consume, en el
costo por clic incluye el papel.

El Proveedor debe garantizar la conectividad y compatibilidad con el
Puesto de trabajo del Agente.

Escaner Portatil

Escaner portatil

Velocidad escaneo: Minimo 15 ppm Simplex
Resolucién optica de 600 ppp

Ciclo diario: Minimo 200 paginas por dia

El Proveedor debe garantizar la conectividad y compatibilidad con el
Puesto de trabajo del Agente.




Tableta

Tableta con procesador de Ultima generacion, cuatro nucleos,
tecnologia de 64 bits y velocidad minimo de 1.44 GHz

Pantalla LCD LED o LCD IPS, capacitiva, multitactil, rotacion 4 vias,
entre 10.1"y 12"

Resolucion: 1200 x 800 6 superior

Camara trasera de minimo 5.0 megapixeles con Autofoco

Camara delantera de minimo 1.3 megapixeles

Cargador

Escaner Alto Rendimiento A4

Escaner A4 vertical o cama plana, con velocidad minimo de 60 ppm
a 300 dpi y ciclo de trabajo diario de minimo 10.000 paginas
Escaner con escaneo a doble cara automatico.

La resolucién éptica de escaneo debe ser de minimo 600x600 dpi.
La conectividad de los escaneres debe ser USB y RED.

Escaner Alto Rendimiento A3

Escaner A3 vertical o cama plana, con velocidad minimo de 70 ppm
a 300 dpi y ciclo de trabajo diario de minimo 20.000 paginas
Escaner con escaneo a doble cara automatico.

La resolucion optica de escaneo debe ser de minimo 600x600 dpi.
La conectividad de los escaneres debe ser USB y RED.

Licencia Software de plataforma de Centro
de Contacto - Monitoreo y calidad

Licenciamiento del software de monitoreo y calidad de los Servicios
BPO.
Licencia disponible por mes.

El Proveedor debe instalar y realizar las configuraciones necesarias
en los equipos definidos por la Entidad Compradora para hacer uso
de la licencia de software de plataforma de centro de contacto.

Licenciamiento de ofimatica

Licenciamiento por Puesto de Trabajo de herramientas ofimaticas,
en la ultima versién disponible por el Fabricante. Licencia
disponible por mes.

El Proveedor debe garantizar la conectividad y compatibilidad con el
Puesto de trabajo del Agente.

Pendoén Institucional

Pendones Roll Up

Material de Pendones Roll Up Banner

Impresién de Pendones Roll Up en Plotter para Banner en alta
resolucién

Orientacién horizontal o vertical

La Entidad Compradora entrega la imagen institucional para llevar a
cabo la impresion.

Dimension estandar 100x200 cm

Videoproyector Portatil

Videoproyector de distancia regular, Se entiende distancia regular a
minimo 1 metro y hasta 12 metros de ubicacion del videoproyector
para proyectar

Minimo 1 puerto de video

Minimo 1 puerto de audio

Minimo 1 puerto USB

Se debe garantizar la interfaz de conectividad en el proyector que
permita obtener la resolucion nativa del mismo.

Videoproyector de escritorio

Videoproyector de distancia regular, Se entiende distancia regular a
minimo 1 metro y hasta 12 metros de ubicacion del videoproyector
para proyectar

Minimo 1 puerto de video

Minimo 1 puerto de audio

Minimo 1 puerto USB

Se debe garantizar la interfaz de conectividad en el proyector que
permita obtener la resolucion nativa del mismo.

10. ENTREGABLES TECNICOS




Para la certificacion de cumplimiento y tramite de pago, el contratista debera entregar:

1.

2.

No ok

Diagrama de flujo de datos entre WhatsApp, el Broker (Business Solution Provider) y el
servidor de "Lupita".

Diccionario Técnico de especificacion técnica de APIs, Webhooks, tokens de seguridad y
mapeo de variables.

Entrega del cdédigo fuente de los conectores o middleware desarrollados, debidamente
documentados, y transferencia de propiedad intelectual a favor de la Superintendencia del
Subsidio Familiar.

Certificado de integridad de los logs de conversacion (Hash de seguridad).

Manual de Guia paso a paso para la creacion y envio de plantillas de WhatsApp ante Meta.
Acta de pruebas de estrés, carga y pruebas de flujo extremo a extremo (End-to-End).
Informe y/o sesiones grabadas de transferencia de conocimiento para la administracion
técnica del canal.

Consolidado de métricas (mensajes, ANS cumplidos, incidentes) y el Backup de logs del
formato estructurado (JSON o CSV).
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