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LA (s) SECRETARIA (s) DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMCAION Y LA
COMUNICACION del Municipio de Pereira, realiza (n) el ESTUDIO PREVIO requerido
conforme al articulo 25, numeral 7 de la Ley 80 de 1993, y el articulo 2.2.1.1.2.1.1 del Decreto
1082 de 2015.

1.DESCRIPCION DE LA NECESIDAD.

La Secretaria de Tecnologias de la informacion y la comunicacién TIC, tiene como objetivo
principal dentro del Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacién y la-Comunicacién —
PETIC, el proporcionar una percepcion global e integradora de la gestion de las Tecnologias
de Informacién y Comunicaciones — TIC, que permita proyectar, promover e impulsar las
actividades de exploracién, analisis, desarrollo tecnoldgico e innovacion con el propaosito de
apoyar la misién y los objetivos estratégicos

En ese sentido, La Secretaria TIC incluye dentro de su arquitectura de Servicios tecnoldgicos
los elementos necesarios para poder realizar el intercambio de informacion entre las
diferentes dependencias adscritas a la administracion municipal y las organizaciones
externas a escala sectorial y nacional, evaluando la posibilidad de prestar los Servicios
Tecnoldgicos haciendo uso de la Nube (publica, privada o hibrida).

De igual forma, la Secretaria de las TIC tiene la responsabilidad de definir e implementar
procedimientos para suplir los requerimientos de soporte de primer, segundo y tercer nivel, a
través de una Mesa de Servicio, consolidando el uso de las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion TIC al interior de la Alcaldia de Pereira y desarrollando las actividades
necesarias para garantizar su existencia, monitoreo, seguimiento, verificacion y mejora
continua.

La Secretaria de las Tecnologias de la Informacién y.la Comunicacion fue creada mediante
el Decreto 834 del 07 de octubre -de 2016 ‘POR EL CUAL SE DICTAN NORMAS
GENERALES SOBRE LA ORGANIZACION Y - FUNCIONAMIENTO DE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL DE PEREIRA, RISARALDA, SE CREAN SECTORES
ADMINISTRATIVOS, SE DETERMINA LA ESTRUCTURA DE LA ADMINISTRACION Y LAS
FUNCIONES GENERALES DE SUS DEPENDENCIAS, Y DICTAN OTRAS
DISPOSICIONES”.

La Secretaria de tecnologias de la informacién y la comunicaciéon desde la Direccion de
infraestructura tecnoldgica incluye dentro de su arquitectura de Servicios tecnoldgicos los
elementos necesarios para poder realizar el intercambio de informacion entre las areas de la
institucion y las organizaciones externas a escala sectorial y nacional.
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De igual forma, implementa controles de seguridad para gestionar los riesgos.asociados al
acceso, trazabilidad, modificacion o pérdida de informacion que atenten contra la
disponibilidad, acceso, integridad y confidencialidad de la informacién

1.1. La implementacion de funcionalidades de Chat bot para servicios al ciudadano:

El diagnéstico de TIC para la ciudad de Pereira, elaborado por la Secretaria de TIC, citando
al Ministerio de TIC, presenta una situacion de acceso a internet y de tramites on line para
mejorar, , que se convierte en una oportunidad para el gobierno y los mismos ciudadanos. El
analisis da cuenta de que en :

[...] Risaralda (y hablar de Risaralda en un 72% es hablar de Pereira), [...] aun existen brechas
por cerrar y que se deben intensificar los esfuerzos gubernamentales locales en colusiéon con
los demas agentes del sector para lograrlos.

En sintesis, las cifras generales que presenta el sector muestran que sélo el 44,6% de los
hogares tiene del departamento tiene un computador, en otras palabras, el 55.4% de los
hogares todavia encuentra en esta tecnologia una barrera de acceso para internet, pero ante
todo para los servicios que ofrece como oportunidades laborales, participacion en los procesos
de democracia local o tramites gubernamentales en linea.

Estos ultimos no sélo requieren tecnologia para el acceso sino existencia de tramites en linea y
por supuesto cultura para su uso. La carencia de estas condiciones lleva a que solo el 6.2% de
los habitantes del departamento hagan dichos tramites por la red. Situacion que debe ser objeto
de trabajo en la administracion local. (Municipio de Pereira, 2020, pag. 260)

En este sentido, es fundamental acortar dicha brecha proporcionando no solo herramientas
de interconexion para los habitantes de Pereira, sino permitiendo que medios tecnoldgicos
no solo sean de facil acceso, sino canales por medios de los cuales los habitantes puedan
acceder de manera segura 'y practica al acceso de informacion vy los diferentes programas
que ofrece la administracién municipal; en este sentido en el mercado existe una herramienta
tecnologica denominada chatbot; la cual opera como un asistente que se comunica con los
usuarios a través de mensajes de texto, convirtiendose en un compafero virtual que se
integra en sitios web, aplicaciones, conversando y ayudando a los usuarios.

Esta tecnologia permite al usuario mantener una conversacion a través de un software que
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se integra en un determinado sistema de mensajeria, como, por ejemplo: Facebook, Twitter,
Telegram, Whatsapp, etc. El sistema esta programado para que interactue con el cliente y le
resuelva dudas, pero sin que haya una persona fisica contestando. Tienen la ventaja de que
estan disponibles siempre para resolver las inquietudes de los usuarios y proporcionar
informacion que les permita acceder a otros link o plataformas; a su vez, que quieran
contactar a este a cualquier hora del dia.

Al igual que otros proyectos orientados aumentar la calidad de vida y mejorar el servicio de
atencion al ciudadano por parte de la administracién municipal, las funciones de Chat bot
fortaleceran la concepcion filoséfica que subyace en el programa de gobierno del alcalde
Carlos Maya y desde luego del establecido en el PDM “Gobierno de la ciudad capital del Eje
2020 — 2023”. La misidn establece explicitamente el mejoramiento de la calidad de vida de
quienes residen en Pereira, por o que la creacion de un servicio de chat bot apunta a este
fin dltimo.

Para ello, en el documento del Plan de Desarrollo se traza un conjunto de acciones con cinco
aspectos claves para el desarrollo humano como son el Bienestar fisico, el Bienestar material,
el Bienestar social, el Bienestar emocional y el Desarrollo (Municipio de Pereira, 2020, pag.
23).

Para el logro de lo propuesto, el Plan de Desarrollo considera la tecnologia como un aspecto
importante que permitira alcanzar lo expuesto. En términos explicitos lo propone como

[...] busca sentar las bases que le‘permitan a Pereira en 2023, consolidarse como un territorio
inteligente, para la gente y moderno, donde lo tecnolégico, lo humano, social y comunitario,
consientan la estructuracion de una urbe transformadora; con una poblacién que pueda
gozar de un territorio vital, seguro, sostenible y saludable, que contribuya al mejoramiento de
la calidad de vida desde la perspectiva multidimensional.
Un Plan de Desarrollo:

* Que promueva la actuacion correcta.

» Comprometido con el ser humano y su habitat. (Municipio de Pereira, 2020, pag. 23)

(El resaltado es propio de este documento).

En sus fundamentos politico — ideoldgicos, el plan de desarrollo propone tres lineas
estratégicas: Pereira Inteligente, Pereira Para la Gente y Pereira Moderna. Como lo dice
el mismo plan, “Las lineas expuestas, fueron extraidas del programa de gobierno presentado
por el mandatario electo CARLOS ALBERTO MAYA LOPEZ, estas inicialmente se
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abordaron a través de diferentes sectores que facilitaron la elaboracién del diagnéstico
dimensional” (Municipio de Pereira, 2020, pag. 27). En particular “Pereira Inteligente” es

concebida dentro del plan de desarrollo como una forma de

[...] concebir el territorio, mediante la presentacién de propuestas innovadoras y creativas que
promueven la estructuracion de una urbe transformadora, con una activa intervencion de todos

los agentes de la sociedad.

La linea estratégica referenciada, sera desarrollada por el gobernante municipal mediante los
enfoques que se detallan a continuacion:

Humano
=7 fumane Comunisaric

-~ -~
\ \
\ / \

Municipio digital Areas geograficas de tamaio

Municipio ubicuo | Municipio  creativo variable.
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Munfc,pfo mnna_o . aprendizaje personas, empresas,

Municipio de la informacién \ organizaciones ¢
) ol instituciones del gobiemo

con una vision comuon en la
resolucién de los problemas
del municiplo

Objotive el  crecimiento
economico,

Fuente: (Municipio de Pereira, 2020, pag. 27)

Los enfoques expuestos, buscan que en el municipio de Pereira se implementen tecnologias
de la informacion y comunicacion coligadas con la infraestructura fisica y el capital social. Bajo
esta linea estratégica, se busca que el municipio de Pereira reuna las siguientes condiciones a

saber:

* Que sea un ente territorial vital.
* Que sea seguro.

* Que sea sostenible.

* Que sea saludable.

Concepcién ideologico — politica que desde la intencion y las bases para el desarrollo
planteada por el actual gobierno de la ciudad en cabeza del alcalde Carlos Maya, justifica el
desarrollo de un proyecto que implemente funcionalidades para interactuar de manera
automatica (pero efectiva) 7x24 con el ciudadano de Pereira.
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Por la forma en que se usara la data en este proyecto, es correcto afirmar que apunta a la
construccién de Pereira como Smart City, por o que se enmarca sin duda alguna dentro de
la linea “Pereira Ciudad Inteligente”. Para entenderlo mejor se detallara la concepcion que la
Secretaria de TIC tiene para la ciudad.

1.2. La concepcion de Ciudad Inteligente en Pereira
1.2.1.Ciudad Inteligente

Dado que los conceptos de ciudad Inteligente y ciudad sensible son polisémicos, la secretaria
de TIC de la ciudad de Pereira ha desarrollado la propuesta de ciudad Inteligible, que no sélo
los recoge, sino que eleva su comprension. Esto es importante en la busqueda de soluciones
reales para la ciudad que satisfagan los requerimientos de gobernanza y por lo tanto de
gobernabilidad en la actual administracion. Se pretende aclarar con este concepto que la
ciudad inteligente se construye solo-con la utilizacion de la data para la toma de decisiones
que redunden en la materializacion de herramientas y procesos al servicio de los ciudadanos,
es decir, el concepto de ciudad inteligente debe colocar al centro el ser humano. El presente
proyecto de chat bot hace eso al prestar servicios automaticos al ciudadano final.

En ese sentido se plantea una ciudad Inteligible (Inteligente + Sensible) como aquella ciudad
que implementa las TIC y todas las tecnologias blandas y duras disponibles, para reorientar
la produccién-en el marco de una economia basada en recursos. Este proceso implica
diagndstico del comportamiento econémico y cultural, la unificacion de inventarios y por
lo tanto la creacion de una plataforma de gestion inteligente que mapee la gestion de
la produccioén, distribucién y disposicion final de los productos. La plataforma debera
generar indicadores de nivel cero y uno, para la toma de decisiones gubernamentales,
influidos por la participacion ciudadana.

llustracion 1 Componentes de Ciudad Inteligente
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Centros Integrados de operaclén y control, dotados de computzdoras
y aplicaciones de software, que reciben, procesan y analizan los catos enviados
por los sensores, ofrecen paneles de monitoreo y visualizacién, manejan
dispositives rematamente y distribuyen informacion a los departamentes, las
nstituciones y a lapobacion:

ematicas como
gencia y alerta de

Infraestructura de conectivida ernet de banda ancha

(fijas y/o maéviles}, para recibir y env

Fuente: BID (2017)

Fuente: (Alcaldia Mayor de Bogota, 2018, pag. 12).

1.3. El chat bot y los Productos del Plan de Desarrollo Municipal.

El chat bot parte de la utilizacidon de la data que posee el municipio, particularmente de la
informacion de secretaria de hacienda y de planeacion, con potencial futuro para ser utilizado
en todas las secretarias de la alcaldia de acuerdo a la aceptacion de esta como canal para
los tramites que el ciudadano requiera, incluida la recepciéon de certificados digitales.

El proyecto se enmarca de manera explicita (como: se explicara mas adelante) en la linea
estratégica: “Pereira inteligente”, entendida como el “acuerdo de la ciudad inteligente y
armoénica con el Ambiente” (Municipio de Pereira, 2020, pag. 505), que en su programa
PG3.2.1 - Mas Gente con Acceso a TIC, busca
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[...] desarrollar acciones que faciliten el acceso y uso de todos los habitantes a las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones, asi como su implementacion teniendo como fines el
servicio universal, la_ proteccion de los usuarios. Adicionalmente, a través de este
programa se contempla la planeacién, dotacion, el mantenimiento, la operaciéon y el
desarrollo de la infraestructura del sector, asi como la ampliacion de la cobertura y
calidad de las TIC. (Municipio de Pereira, 2020, pag. 507).

Conscientes de este reto, la Secretaria de TIC, ha propuesto el objetivo priorizado 3.2 que
plantea “Facilitar el acceso y uso de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones en_el municipio de Pereira, y fomentar el uso y desarrollo de
aplicaciones, software y contenidos para impulsar la apropiaciéon de las Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones (TIC)”.

Dentro del anterior objetivo se tiene el programa PG3.2.1 - Mas Gente con Acceso a TIC,
que segun el mismo PDM, esta:

Orientado a desarrollar acciones que faciliten el acceso y uso de todos los habitantes a
las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, asi como su implementacién
teniendo como fines el servicio universal, la proteccion de los usuarios. Adicionalmente, a través
de este programa se contempla la planeacién, dotacion, el mantenimiento, la operacién y el
desarrollo de la infraestructura del sector, asi como-la ampliacion de la cobertura y
calidad de las TIC. (Municipio de Pereira, 2020, pag. 509).(El resaltado no pertenece al
documento original).

A su vez dentro de este programa, se propone el producto PG3.2.1.3 - Desarrollo de la
estrategia de Gobierno Digital, que se concibe como el:

Desarrollo de lineamientos técnicos para impulsar el gobierno digital (Politica de gobierno digital,
bases de datos, politica municipal de TIC), asi-como. modernizacién de la plataforma de
servicios al ciudadano con la automatizacion de tramites y servicios. Igualmente se debe
romper la barrera de acceso a estos servicios, especialmente en la zona rural con la instalacion
de centros de acceso comunitario y el funcionamiento de infraestructura de centros digitales en
el municipio de Pereira. (Municipio de Pereira, 2020, pag. 510). (El resaltado no pertenece al
documento original).

1.4. El chat bot y los Objetivos de Desarrollo Sostenible

El Plan de Desarrollo Municipal, gobierno de la ciudad del eje 2020-2023 esta articulado con
los objetivos de desarrollo sostenible, particularmente en la linea estratégica en la que se
encuentra el proyecto de Chat bot. Esta se encuentra soportada en los enfoques tecnoldgico,
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humano, social y comunitario y se relaciona con los siguientes Objetivos del Desarrollo
Sostenible:

* Educacion de calidad

* Energia asequible y no contaminante

* Trabajo decente y crecimiento econémico
* Industria, innovacion e infraestructura

El programa Pereira para la gente como una de las lineas que soporta el Plan de Desarrollo
Municipal de Pereira gobierno de la ciudad capital del eje, se relaciona con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible:

* Salud y bienestar

* Vida de ecosistemas terrestres

* Paz, justicia e instituciones sélidas
» Agua limpia y saneamiento

Se plantea la consolidacion de Smart Cities, a través de estrategias del sector privado y el
publico, buscan[do] mejorar las condiciones de movilidad, seguridad y de sostenibilidad de un
territorio. La tecnologia es esencial para hacer a las ciudades sostenibles e inteligentes, pues
ayudan a hacer mas eficientes y a optimizar los procesos.

Es claro que en el Plan de Desarrollo “Pereira Gobierno de la Ciudad Capital de Eje” a través
de la linea estratégica Pereira inteligente en su enfoque tecnoldgico, se implementaran las
acciones necesarias para convertir-a Pereira en una ciudad intermedia pionera en la
incorporacion de Tecnologia al servicio de la ciudadania y el Gobierno (Municipio de Pereira,
2020, pags. 37-39).

Por lo anterior, se puede afirmar que el proyecto. Chat Bot apalancara el alcance de estos
objetivos establecidos en las diferentes lineas estratégicas del Plan de Desarrollo, contribuyendo
al desarrollo y formacion de una ciudad mas conectada con sus ciudadanos, permitiendo una
interconexién continua en el tiempo, pues su servicio serd 7x24, con lo que se apoyara de
manera el cumplimiento pleno del Plan de Desarrollo Municipal.

Estas necesidades surgen, con la inminente demanda de servicios de conectividad, por lo
cual es fundamental garantizar la misma y la respectiva continuidad de los servicios de la red
activa de la alcaldia de Pereira.
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En este sentido las inversiones que se realizan en esta area, redundan en beneficios
transversales de alcance institucional y de efecto directo sobre la ciudadania, a la que se
presta los servicios.

Asi las cosas, La Secretaria de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién requiere
sacar a pagina proceso de contratacidén cuyo objeto es: “Adquirir e implementar el servicio de
ChatBot para los procesos automatizados de Impuesto de industria y comercio y su
complementario de avisos y tableros; Impuesto predial unificado; Consulta emision paz y
salvo; Certificado de estratificacion socioeconémica y Asignacion de nomenclatura”.

1.2.META(S) DEL PLAN DE DESARROLLDO.

PLAN DE DESARROLLO 2020-2023

DESCRIPCION

LINEA ESTRATEGICA Gestion Publica Efectiva y con Transparencia

PROGRAMA GESTION PUBLICA EFECTIVA Y CON TRANSPARENCIA
SECTOR GOBIERNO TERRITORIAL
PROYECTO FORTALECIMIENTO DE LAS FINANZAS PUBLICAS DEL

MUNICIPIO DE PEREIRA

COMPONENTE DOTACION

ACTIVIDAD ADQUISICION DE HADWARE Y SOFTWARE

META PLAN DE | TRANFORMACION DIGITAL INSTITUCIONAL.
DESARROLLO

2. OBJETO:

“Adquirir e implementar el servicio de ChatBot para los procesos automatizados de Impuesto
de industria y comercio y su complementario de avisos y tableros; Impuesto predial unificado;
Consulta emisidén paz y salvo; Certificado de estratificacién socioeconémica y Asignacién de
nomenclatura”.
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2.1.ldentificacion en el clasificador de bienes y servicios UNSPSC

CODIFICACION | Gpypo | SEGMENTO | FAMILIA | CLASE | PRODUCTO
UNSPSC
Servicios Ingenieria
basados en Servicios de Servicios de
81111508 Servicios Ingenieria, informatico software | implementacién
Investigacion y s o] de aplicaciones
Tecnologia. hardware
Difusion de Software
Producto | Tecnologias de de
43 23 35 00 s de uso la Informacion Software intercamb
final y io de
Comunicacién informaci
on

NOTA: El anterior cédigo solo son referencia, por tal motivo no son requisito habilitante para
el proponente.

3. OBLIGACIONES
3.1. [ESPECIFICAS
En cumplimiento del alcance del objeto se deberan realizar las siguientes actividades:
3.1.1. Suministrar y poner en funcionamiento el servicio de ChatBot para los procesos
de Impuesto de industria y comercio y su complementario de avisos y tableros;
Impuesto predial unificado; Consulta emision paz y -salvo; Certificado de

estratificacion socioecondmica y Asignacion de nomenclatura.

3.1.2. Interconectar la solucién con las bases de datos suministradas por la Alcaldia
de Pereira y la Secretaria de TIC.

3.1.3. Facilitar que el servicio de ChatBot, funcione como minimo en tres (3)
ambientes diferentes: ambiente web (portal web de la entidad), WhatsApp vy

&
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Facebook, en cualquiera de las tres opciones el Chatbot funcionara bajo los
parametros establecidos.

3.1.4. Garantizar y probar técnicamente que los ciudadanos pueden hacer los tramites
automaticos definidos en este documento, por medio del chat bot.

3.1.5. Garantizar el monitoreo, entrenamiento y crecimiento del Chatbot, con reportes
periddicos a la Secretaria de TIC para la adecuada toma de decisiones. Para
esto la Secretaria designara un funcionario encargado de analizar, consultar y
autorizar los posibles cambios o actualizaciones de la plataforma.

3.1.6. Garantizar el recibo y envio de informacién desde y hacia la ciudadania, esta
informacion podra ser del tipo Imagenes, Videos, Localizacion, Documentos y
Audios. Los anteriores en todos los formatos existentes en el mercado.

3.1.7. Implementar el servicio en una plataforma cloud con servicios de laaS.

3.1.8. Garantizar la legalidad del servicio ChatBot, el cual debera ser ofrecido
directamente con una plataforma (Facebook, Telegram, Instagram, Twitter, etc)
o con un partner oficial de dichas plataformas.

3.1.9. Capacitar minimo 4 horas a 3 personas que seran definidas por la Secretaria
de TIC.

3.1.10.Proporcionar servicio de soporte 7X24.

3.1.11.Garantizar que el servicio implementado este en capacidad de responder al
usuario y asistirlo en actividades como aprender, buscar, recordar, conectar con
otros sistemas o integrar servicios, utilizando Inteligencia Artificial u otras
técnicas que sean comparables en su desarrollo y evolucion.

3.1.12.Asegurar que en el disefio e implementacion del sistema de informacion se
incorporen funcionalidades que faciliten la generacion de datos abiertos segun
requerimientos explicitos delimitados en el Lineamiento LI1.SIS.08 Apertura
de datos.
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3.1.13. Habilitar en el sistema de informacién aquellas caracteristicas funcionales y no
funcionales que faciliten la interaccion con la plataforma de interoperabilidad del
estado colombiano. Lineamiento LI.SIS.09 Interoperabilidad.

3.1.14.Garantizar que el sistema de informacion dispuesto para el acceso a usuarios
externos o grupos de interés cumplan con las caracteristicas de accesibilidad
que indique la estrategia de Gobierno Digital. Lineamiento LI.SIS.08 Apertura
de datos.

3.1.15.Garantizar la aplicacién de la Guia de Estilo y Usabilidad en el Municipio de
Pereira, que suministra y personaliza los elementos de software requeridos
para el cumplimiento del Lineamiento LI.SIS.07 Guia de Estilo y usabilidad

3.2. GENERALES

Ademas de las actividades relacionadas con el objeto ‘del contrato, el contratista se
compromete a:

3.1.  Cumplir con todos los requerimientos técnicos, de calidad y de soporte de acuerdo
a las caracteristicas técnicas adjuntas en el presente estudio, realizados por el
Municipio de Pereira y la Secretaria de- TIC por intermedio del funcionario
encargado de la supervision del contrato.

3.2. Poner a disposicion toda la capacidad técnica y operacional necesaria para que se
cumpla el fin del contrato y acorde con los niveles de servicios establecidos para
tal fin.

3.3.  Cumplir con la  normatividad. y reglamentacion vigente relacionada con la
conservacion, preservacion y buen uso del medio ambiente y desarrollar
actividades que ayuden a prevenir, mitigar, corregir o.compensar los impactos
negativos sobre el ambiente y los recursos naturales, las cuales respondan a la
normatividad ambiental y a conductas ambientalmente responsables.

3.4. Cumplir con lo establecido en la normatividad vigente en cuanto a obligaciones
tributarias (impuestos, contribuciones y similares) y contables.
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3.5. De conformidad con el articulo 50 de la Ley 789 de 2002 y el articulo 1 de la Ley
828 de 2003, se obliga desde la celebracion del contrato y durante toda su vigencia
a efectuar los aportes al sistema de seguridad social por. su propia cuenta, de
acuerdo con'los porcentajes establecidos por las normas legales vigentes que rigen
la materia.

3.6. Obrar con lealtad, responsabilidad, idoneidad y oportunidad durante la ejecucion
del contrato.

3.7. Hacer uso adecuado, exclusivo y confidencial de la informacion suministrada por
la Entidad para el cumplimiento del objeto contractual.

3.8. Dejar constancia de la entrega, instalacion y puesta en funcionamiento en un acta
que sera firmada por las partes, en el acta de entrega debera quedar expresa
constancia de haber recibido el sistema ChatBot en correcto funcionamiento y a su
entera satisfaccion, con el lleno de los requisitos técnicos exigidos.

3.9. Cumplir con el objeto del presente contrato con plena autonomia administrativa y
bajo su propia responsabilidad envirtud de lo cual no existira ningun tipo de vinculo
laboral entre el Municipio de Pereira y el contratista seleccionado.

3.10. EL CONTRATISTA, se compromete ademas del objeto del Contrato y su alcance,
a cumplir con todas las obligaciones inherentes a él, en especial, las relacionadas
con el uso de la documentacion utilizada en el Sistema de Gestion del Municipio
de Pereira.

3.11. El contratista esta obligado a la presentacion de informes con los debidos soportes,
conforme a las actividades previstas en este contrato.

3.12. EL CONTRATISTA se compromete a aceptar las condiciones establecidas en la
comunicacion de aceptacion de oferta suscrita por la entidad.

3.13. Ambiente: EI -contratista debera interpretar la normatividad nacional e
internacional para aplicar buenas practicas en el manejo del medio ambiente y en
el reciclaje de los desechos, apoyados en los métodos y especificaciones segun la
normatividad legal y técnica, aplicando procedimientos ambientales.

3.14. Dejar constancia de la entrega en un acta que sera firmada por las partes y en
coordinacion con el Supervisor designado por Municipio de Pariera y el Alimacén
General del Municipio.
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4. CONDICIONES TECNICAS EXIGIDAS

El servicio solicitado y posteriormente implementado debera presentar las siguientes
caracteristicas:

Ambientes: La solucion que proponga el oferente debera funcionar como minimo en tres (3)
ambientes diferentes: ambiente web (portal web de la entidad), WhatsApp y Facebook, en
cualquiera de las tres opciones el Chatbot funcionara bajo los parametros establecidos.

Los procesos que se integraran son los siguientes:

Tabla 1 Cantidad de documentos entregados de procesos de las Secretarias de Hacienda y
Planeacion

Fuente: Secretaria de TIC de Pereira

El servicio debera estar integrado a todos los Sistemas de Informacién del municipio de

Pereira, que sean requeridos para su buen funcionamiento.

Datos de Datos de
Tramite operacion x | operacion Secretaria
mes semestral

Impuesto de industria y comercio y su
complementario de avisos y tableros. 73 436 Hacienda
Impuesto predial unificado 15.606 93.633 Hacienda
Certificado de estratificacion
socioeconomica 1.098 6.588 Planeacion
Asignacion de nomenclatura 108 649 Planeacion
Consulta emision paz y salvo 3.763 22.580 Hacienda
TOTAL 53.524 321.143

El proveedor debe hacer la integracion necesaria para conectar sus servicios.

La Entidad publicara APls, web services, repositorios ‘necesarios para alimentar las
integraciones.
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Monitoreo: El oferente debera garantizar el monitoreo, entrenamiento y crecimiento del
Chatbot, con reportes peridédicos ala Secretaria de TIC para la adecuada toma de decisiones.
Para esto la Secretaria designara un funcionario encargado de analizar, consultar y autorizar
los posibles cambios o actualizaciones de la plataforma.

4. 1. Caracteristicas del servicio solicitado:

e Permisos: Creacion de diferentes perfiles como consulta, administracion
en varios niveles (administrador, operador/agente, supervisor, otro).

e Reportes: El servicio debera entregar como minimo los siguientes
indicadores:

Estadisticas globales e individuales por agente.

¢ Notas ocultas.

¢ Interacciones colgadas.

¢ Interacciones desatendidas.

e Interacciones no orientadas a la Alcaldia o a sus tramites y

servicios.
e Interacciones equivocadas.
e Bromas.

e Numero unico de atencion.

e Acceso web individual para agentes y supervisores.
e Bot de atencion inicial.

e Colas de atencion.

e Transferencia de comunicaciones entre agentes.

- Atencioén al ciudadano: En caso de que se cumpla el tiempo de atencion al ciudadano
demandante del servicio, la comunicacion sera redireccionada a un pool de agentes
que actualmente se encuentra operando en la alcaldia de Pereira. Estas se
identificaran con un ticket y se manejaran dentro del proceso de trabajo que la alcaldia
usa para otros canales.

- Respuesta de los agentes: Los agentes pueden responder directamente a través de
WhatsApp (u otra herramienta) desde la herramienta de Support, e incluso pueden
incluir medios enriquecidos, como imagenes, directamente en la conversacién. Sin
embargo, el servicio solicitado debera ser un filtro riguroso que permita a los 15
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agentes de la alcaldia de Pereira, atender los servicios que realmente justifiquen la
atencion de un agente fisico.

- Recibo y envio de informacion desde y hacia la ciudadania: Esta informacion
podra ser del tipo Imagenes, Videos, Localizacién, Documentos y Audios. Los
anteriores en todos los formatos existentes en el mercado.

- Implementacion del servicio: Debera hacerse en una plataforma cloud con servicios
de laaS. Este durara como minimo durante la vigencia del contrato y se renovara
previo acuerdo e instruccion de la interventoria de la Secretaria de TIC. Dicha decision
se tomara dos meses antes de la terminacion del contrato, en caso contrario el
oferente asumira la responsabilidad sobre su funcionamiento.

- Legalidad: El servicio debera ser ofrecido directamente con una plataforma
(Facebook, Telegram, Instagram, Twitter, etc) o con un partner oficial de dichas
plataformas.

- Tiempo de implementacién: Para su implementacion se requiere un maximo de 10
dias, contados a partir de la entrega de los insumos de arbol de decisiones o preguntas
y respuestas, por parte de la Secretaria de TIC.

- Capacitacion: El oferente debera incluir una capacitacion de 4 hrs, para 3 personas
que seran definidas por la Secretaria de TIC.

- Soporte: El oferente debera prestar servicio de soporte.

- Condiciones Minima del Servicio: El oferente debera especificar su oferta del
servicio, donde incluya como minimo:

e Descripciéon de la Atencién postventa, que incluye actividades de
Coordinacion de visitas, seguimiento a la operacién, orientacion sobre
mejores practicas, etc.

¢ = Canales de Atencidén, donde sea posible reportar fallas de sus productos,
quejas de facturacion y/o servicio y modificacion del servicio prestado.

e Soporte Técnico Empresarial (Danos), 7x24 durante todo el periodo de
contratacién.

e Plan de escalamiento con numeros de contacto y correos.

e Atencion de Peticiones, Quejas y Recursos, especificando linea de atencion y
Acuerdo de Nivel de Servicios (ANS)
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- Herramienta utilizada: El oferente de debera nombrar y describir la herramienta
usada para crear y anadir informacién en la solucion solicitada.

- Capacidades: El oferente debera garantizar que el producto entregado esta en
capacidad de responder al usuario y asistirlo en actividades como aprender, buscar,
recordar, conectar con otros sistemas o integrar servicios, utilizando Inteligencia
Artificial u otras técnicas que sean comparables en su desarrollo y evolucion.

- Entregables: Chatbot que esté en capacidad de atender requerimientos de los
ciudadanos, en los procesos antes mencionados, para que éste reciba de regreso
informacion. (audio, documentos, - videos, etc) oficial como respuesta a dichos
requerimientos.

5. VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO

El valor estimado del contrato es de SESENTA Y NUEVE MILLONES DOSCIENTOS CINCO
MIL SETECIENTOS VEINTIOCHO PESOS MCTE ($69.205.728).

6. JUSTIFICACON DEL VALOR DEL CONTRATO

Para definir el costo total del servicio a adquirir, se realizé un estudio por parte de la
Secretaria TIC, en donde se determinaron unos mensajes minimos y promedio de
interacciones en lo que resta de la vigencia del afio 2021, asi:

Del total de 321.143 tramites presentados en un semestre por la pagina web, se espera que
el 40% lo hagan a través del celular por medio del sistema de chatbot que se espera contratar.

El dato del 40% se deduce de la penetracion de celulares que segun el dane
(https://www.dane.gov.coffiles/investigaciones/boletines/tic/bol tic_hogares departamental
2018.pdf) en Risaralda era del 81% entre personas mayores de 5 anos, de los cuales el
84,3% poseia un smart pone. Esto significa que el 68,2% de las personas en Risaralda
poseen un Smart phone.

Se supone entonces que 68,2% de las personas que tienen Smart phones seran
responsables de hacer el 40% del total de tramites, por el celular, es decir 128.457 tramites
del total registrado. Estos tramites implicaran el uso. de plantillas predefinidas donde el
usuario debe entregar informacion al ritmo de desarrollo de la conversacion con el bot. De
esta forma se prevé que el 60% del total de tramites restantes seguiran siendo hechos por la
pagina web.

L)

ALCALDIA DE PEREIRA


https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/tic/bol_tic_hogares_departamental_2018.pdf
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/tic/bol_tic_hogares_departamental_2018.pdf

ESTUDIOS PREVIOS MiNIMA CUANTIA

1PEREIRA SMTIC-MC-177-2021

¥/ Gobierno de la Civdad SECRETARiA DE TECNOLOGIAS DE |’_A
CAPITAL DEL EJE INFORMACION Y LA COMUNIACION
Version: 02 Fecha de Vigencia: Marzo 14 de 2018

Por la misma razdn anterior, donde los usuarios pueden seguir usando la pagina web, se
espera que el 30% del total de las transacciones (321.143) que presenta la alcaldia y que
son abordadas por medio del bot terminen en comunicacion con un agente de call, es decir
96.343 comunicaciones.

Tabla 2 Costos del servicio

SERVICIOS CANTIDAD |VR UNITARIO| VR TOTAL
Plataforma web con acceso a estadisticas y otras solicitudes
Chatbot conIA
Servicio de soporte 7x24 durante todo el contrato
Estadisticas en tiempo real
Perfiles para acceso a la plataforma

Capacitaciones

Linea Whatsapp empresarial verificada

Mensaje con plantilla (mensaje saliente) Semestre 128.457
Conversaciones/sesiones esperadas. Semestre 96.343
TOTAL

Fuente: Elaboracion Propia.

NOTA: El proveedor con el suministro de la plataforma garantizara la operacion con el
promedio de interacciones consideradas por la entidad.

El valor estimado del contrato es de SESENTA'Y NUEVE MILLONES DOSCIENTOS CINCO
MIL SETECIENTOS VEINTIOCHO PESOS MCTE ($69.205.728) y esta soportado en el
presupuesto disponible que tiene la Administracion Municipal y en un sondeo de mercado
asi:
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Oferente 1:

Beneficios Incluidos
® Todas las caracteristicas actualmente desarrolladas en la plataforma, tales como:

Val
Cantidad Detalle .aor‘ Valor Total
Unitario

Cargo fijo mensual WhatsApp

Incluye:

Plataform web con acceso a estadistica y otras
solicitudes

ChatBot con IA

1 Servicios de soporte 7x24 durante todo el
contrato

Estadisticas en tiempo real

Perfiles para acceso a la plataforma

Capacitaciones
Linea WhatsApp empresarial verificada $15.000.000 $15.000.000
Interacciones

Mensaje con plantilla (mensaje
1 saliente) Semestre 128,457.00
Conversaciones/sesiones
esperadas. Semestre 96,343.00
$27.000.000 $27.000.000
$42.000.000
S0

Total $42.000.000

Oferente 2:

' W

SERVICIOS CANTIDAD UNITARIO VR TOTAL
Plataform web con acceso a estadistica y otras solicitudes 1.00 10,000.00 10,000.00
ChatBot con IA
Servicios de soporte 7x24 durante todo el contrato
Estadisticas en tiempo real
Perfiles para acceso a la plataforma
Capacitaciones
Linea WhatsApp empresarial verificada
Mensaje con plantilla (mensaje saliente) Semestre 128,457.00 0.05 6,422.85
Conversaciones/sesiones esperadas. Semestre 96,343.00 010 9,634.30
TOTAL 26,057.15
TRM (3700 COPxUSD) 3,700.00
VALOR EXCLUIDO DE IVA 96,411,455.00

Promedio:
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OFERENTE | PRECIO COTIZADO
Oferente 1 42.000.000
Oferente 2 96.411.455
Promedio 69.205.728

Fuente: Elaboracion Propia

NOTA: El personal de la secretaria y el secretario de despacho, verificaron rigurosamente
tanto los precios establecidos para el presente analisis como.los objetos sociales y
actividades econdmicas de las personas naturales o juridicas a las cuales se les solicita
informacion referente a la justificacion del valor del contrato.

7. RESPALDO PRESUPUESTAL

El Municipio de Pereira adelantara el presente proceso con cargo a las siguientes
disponibilidades presupuestales:

CcODIGO
coP | DE N e~ | FONDO PROYECTO VALOR
RUBRO
gﬁ;}:g;‘ 2020660010028 Fortalecimiento
4980 3453 . 101 de las financias publicas del $69.205.728
efectiva 'y con . :
. Municipio de Pereira
transparencia

FORMA DE PAGO: El Municipio de Pereira cancelara el valor total del presente contrato de
la siguiente forma: Mediante un (1) acta unica de pago, previa aprobacién del interventor con
la firma del acta de recibo final.

Lo anterior significa, previo cumplimiento de las obligaciones derivadas del objeto del contrato
y su aceptacion a satisfaccion por parte del Municipio de Pereira, certificado por el supervisor.
Los valores incluyen IVA, y todos los impuestos, tasas y demas erogaciones que deba tener
el contratista, ademas comprende todos los costos que pueda generar la satisfaccion del
objeto contractual. por lo tanto, el proponente debera proyectar todos los costos en que
pudiera incurrir durante la ejecucion del contrato. NO HABRA ENTREGA DE ANTICIPO.
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8. ASPECTOS TRIBUTARIOS
Los aspectos tributarios y financieros que se realizan al momento del pago son:

-Reteica: método de recaudo anticipado del Impuesto de Industria y Comercio que deben
pagar cada una de las personas que desarrollen actividades comerciales, industriales o de
servicios en el respectivo municipio.

Lo deben practicar las personas juridicas, personas naturales pertenecientes al régimen
comun que hayan sido catalogadas como agentes de retencion renta, y las entidades
publicas, por todos los pagos 0 abonos en cuenta que constituyan para quienes lo perciban,
ingresos por actividades comerciales, industriales y de servicios, que estan sometidas a
impuesto en el Municipio.

Las bases que se utilizan, son las mismas que aplican para la retencion en la fuente renta,
es decir, el valor del pago o abono en cuenta, antes de IVA, y debe efectuarse en el momento
del pago o abono en cuenta.

Las tarifas que deben aplicarse para determinar el valor a retener, estan establecidas en la
tabla que rija para cada actividad en particular, pudiendo el agente retenedor aplicar la tarifa
que corresponda de acuerdo con la actividad publica que ejecute el sujeto pasivo de la
retencion, por lo tanto, y para evitar confusiones, es mejor que el mismo proveedor sea quien
informe en sus facturas la tarifa de Reteica que se le debe aplicar.

El Reteica, por ser un sistema de recaudo de un impuesto municipal, debe practicarse
solamente a proveedores que tengan sede en el mismo municipio del agente retenedor.

-Rete fuente: recaudo anticipado del impuesto sobre la renta y complementarios, del
impuesto a las ventas, del impuesto de timbre nacional y del impuesto de industria y comercio;
que consiste en restar de los pagos o en abonos en cuenta un porcentaje determinado por la
ley, a cargo de los contribuyentes de dichos pagos o abonos en cuenta.

-Reteiva: La retencién en la fuente por IVA consiste en que el comprador, al momento de
causar o pagar la compra, retiene al vendedor el 15% del valor del IVA.

-Estampillas pro-cultura: Deducible que se realiza del 1.5% sobre el valor del contrato antes

de IVA segun consta en el Acuerdo No 23 del 2014 por medio del cual se regula este
impuesto.

L)

ALCALDIA DE PEREIRA



ESTUDIOS PREVIOS MiNIMA CUANTIA

1PEREIRA SMTIC-MC-177-2021

¥/ Gobierno de la Civdad SECRETARiA DE TECNOLOGIAS DE |’_A
CAPITAL DEL EJE INFORMACION Y LA COMUNIACION
Version: 02 Fecha de Vigencia: Marzo 14 de 2018

-Estampillas adulto mayor: Deducible que se realiza del 2.0% sobre el valor del contrato
antes de IVA segun consta en el Acuerdo No 12 del 2012 por medio del cual se regula este
impuesto.

Estampilla Universidad Tecnolégica de Pereira: Deducible que se realiza del 1% sobre el
valor del contrato antes de IVA segun consta en el Acuerdo No 25 del 2018 por medio del
cual se regula este impuesto.

Estampilla Pro deportes: Deducible que se realiza del 2% sobre el valor del contrato antes
de IVA segun consta en el Acuerdo No 14.del 2020 por medio del cual se regula este impuesto

NOTA: Los impuestos de estampillas pro cultura'y adulto mayos solo se deducen en el primer
pago y si se realiza adicion el cobro es el mismo.

NOTA 2: Cualquier tipo de retencion es aplicada de acuerdo a las caracteristicas que se

reflejan en el RUT, ya sea por régimen simplificado o régimen comun, no obstante, cuando
el proveedor tiene una calidad de gran contribuyente a este no se les aplicaran retenciones

9. PLAZO DE EJECUCION:

TERMINO NO EXCEDER
Desde la suscripcion del acta de inicio 31 de diciembre del 2021

10. ANALISIS DEL RIESGO: La dependencia solicitante analizd los posibles riesgos que
puedan afectar el presente proceso contractual, tales como: su objeto, el manejo del anticipo,
disponibilidad de recursos, la suficiencia del presupuesto estimado, la responsabilidad
laboral, la normatividad aplicada, entre otros, esta informacion se encuentra consignada en
la estimacion, tipificacion y asignacion de riesgos previsibles, segun matriz anexa que hace
parte integral del presente estudio.
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11.GARANTIAS:

11.1. Cumplimiento: Por el VEINTE POR CIENTO (20%) del valor del contrato, por el
término del mismo y seis (6) meses mas. En todo caso la garantia de cumplimiento
debera mantenerse vigente hasta que se logre la liquidacion del contrato.

11.2. Calidad del Servicio: Por el VEINTE POR CIENTO (20%) del valor del contrato,
(este porcentaje puede variar respectando este minimo), por el término del mismo
y seis (6) meses mas.

11.3. Garantia de Salarios, prestaciones e indemnizaciones laborales: Por el 20%
del valor del contrato, con una vigencia igual al mismo y tres afios mas.

11.4. Calidad y correcto funcionamiento de los bienes: Por el VEINTE POR CIENTO

(20%) del valor del contrato, (este porcentaje puede variar respectando este
minimo), por el término del mismo y seis (6) meses mas.

12.MODALIDAD DE SELECCION:

Conforme la naturaleza y cuantia del contrato el proceso de seleccién sera de bajo la
modalidad de INVITACION PUBLICA DE MINIMA CUANTIA.

13. FUNDAMENTOS JURIDICOS: El presente proceso de seleccion se adelanta de
acuerdo con la ley 80 de 1993, Ley 1150 de 2007, la Ley 1474 de 2011 y el Decreto
1082,de 2015.

14. TIPO DE CONTRATO: Suministro.

15.FUNDAMENTOS JURIDICOS: El presente proceso de seleccién se adelanta de acuerdo
con la ley 80 de 1993, Ley 1150 de 2007, la Ley 1474 de 2011 y el Decreto 1082 de 2015.

L)
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16.RECOMENDACION AL REPRESENTANTE LEGAL:

De acuerdo con el presente estudio previo, queda evidenciada la necesidad que requiere
satisfacer el Municipio de Pereira- Secretaria de Tecnologias de la informacién y la
Comunicacion de conformidad con el plan de desarrollo municipal; y a lo desarrollado en el
presente analisis en cuanto a la oferta, demanda, comportamiento del sector, planificacion,
eficacia, eficiencia, valor, economia y manejo del riesgo, se identifica que la mejor manera
de adelantar el proceso de contratacion es a través de la modalidad de seleccion a través de
la modalidad de Minima Cuantia.

Se firma a los 15 dias de julio de 2021,

‘rﬂﬂl » ’

[ /) o |
DEUA- TN

FRED)IE'DUARDO RUANO LOPEZ CARLOS ANDRES ALVAREZ P

Secreiario de Despacho Director de Servicios Digitales
Proyecto: cela Pérez Marin

ogada Secretaria TIC
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