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1. INTRODUCCION

A continuacion se presenta el estudio del sector economico y de los oferentes por parte de la entidad publica conforme alo dispuesto en el
articulo 15 del Decreto 1510 de 2013, para adelantar el proceso de licitacion publica, seleccién abreviada y/o concurso de meritos, y la
consecuente celebracion del contrato respecivo:

En virtud del objeto contractual que se enmarca en el sector de servicios en los aspectos relacionados con la asesoria juridica, se evidencia que
de acuerdo a las obligaciones que se desarrollaran en la ejecucion, estas pueden ser ejecutadas poruna persona juridica que tenga la
suficiente idoneidad y experiencia en los temas que tendré a su cargo.

2. OBJETOCONTRACTUAL

RENOVACION DEL SOPORTE Y MANTENIMIENTO SISTEMA CHATBOT

3.SECTORECONOMICO

Sector de Servicios BPO (Business Process Outsourcing)

4. DESARROLLO DEL SECTORECONOMICO

Los servicios de BPO son adquiridos por las entidades Estatales para procesos de recoleccion y entrega de informacion, las
campafias pueden ser dirigidas a circulosinternos de la Entidad (colaboradores) 0 a circulos externos (Servicio al ciudadano).

Segun el reporte sectorial realizado por Procolombia en el afio 2019 resalta la inversion que estan realizan do las diferentes industrias
en cuanto a la implementacion y tercerizacion de Centros de Contacto en las cuales destacan finanzas, salud, infraestructura y
energia (gas, petréleo o eléctrica)1. Asi mismo ciudades como Bogotd, Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga y el Eje Cafetero
destacan comoimpulsoras ycentralizadoras de la creacion de centros de BPO yprestadoras de los mismos tanto en el idiomaiin glés
como en elidioma espafiol.

En cuanto al porcentaje de los segmentos que cubren los Servicios de BPO destacan los segmentos de telecomunicaciones con un
52,7% y el segmento de bancay senvicios financieros con un 15% permitiendo de esta manera la creacion de cerca de 368 mil
empleosy que Colombia sea considerada por Gartner como uno de los paises Tier 1 para desarrollar operaciones de BPO.

La industria de Senicios BPO en Colombia ha venido creciendo en promedio 30% anual durante los Gltimos quince afosy es
considerada como uno de los sectores emergentes de la economia con mayor futuro de crecimiento en el pais. En el 2001, las ventas
del sector registraron los $104.566 millonesy en el 2014 alcanzaron una cifrarecord de 2.9 billones de pesos. A nivel nacional, la
industria trabaja principalmente para el sector telecomunicaciones (52%), banca (15%), y medios de comunicacion (7%). Segun
Invierta en Colombia, el sector cred 189.000 empleos en el 2015 y proyecta que crecera entre 2,9% y 9,5% durante los préximos
tres (3) afios.

Grafica 1 Cubrimiento de Servicios de BPO por Segmentos
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Fuente: PROCOLOMBIA “El mundo invierte en Colombia Bussines Process Outsourcing”
Finalmente la inversion extranjera en cuanto a senvicios de BPO se ha incrementado de manera positiva en el territorio nacional
permitiendo que de esta manera empresas multinacionales como Sykes, Convergys, Genpactentre otras monten centros compleios
de operacion dentro del territorio nacional.

De acuerdo con los andlisis realizados por EMIS ylos informes sectoriales de los servicios de BPO este sectoren el afio 2019 generd
unafacturacién de 10.5 billones de pesos siendo uno de los sectores con mayor crecimiento durante este periodo. De igual forma el
sectorde BPO segun el DANE es unode los que mas ha crecido durante el tiempo de la pandemiallegando a un 24% con respecio
al afio 2019, en la siguiente grafica se puede observar dicho crecimiento:

Grafica2 Crecimiento de los Servicios de BPO 2018-2020 (en ingresos nominales)
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Fuente: Informe Sectorial de Centro de Contacto y Servicios BPO EMIS 2020

La demanda de servicios de BPO esta centralizada en atencién al cliente, encuestas, venta telefonica, concentracion de citas entre
otros. A pesarde la cuarentena obligatoria decretada en el pais por la emergencia ocasionada por el COVID-19 la industria de BPO
ha podido generar cerca de 15.000 empleos durante el ultimo semestre siendo esta actividad una de las actividades con mas
oportunidades en el pais.

Si bien el 80% de la fuerza laboral de este sector es conformada por jovenes, los perfiles mas solicitados para atender servicios de
BPO son personas con habilidades eninglés, ingenieros, desarrolladores, asesores en ventas, lideres de calidad ypersonal té cnico,
la Asociacién Colombiana de BPO firm6 el pacto por el crecimiento ygeneracion de empleo en el afio 2019 con el gobierno nacional
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con el fin de continuar la creacion de empleo y cerrar las brechas que lograron evidenciar tanto el gobierno como los empresarios
durante la creacion de este pacto.

El Pacto por el Crecimiento firmado en agosto del 2019 busca que en el sector de BPO el pais pueda duplicar sus indicadores y
contribuya a la prosperidad nacional, para ello el pacto propone lainversién nacional y e xtranjera para el fortalecimiento del sectory
para aumentar la asistenciay formacion técnica en procesos especializados, asi mismo promover los negocios nacionales y
extranjeros con esta industria.

Debido a que Colombia es considerado como el tercer pais dentro de la region de Latinoamérica con mas produccion de servicios
de BPO se evidencia unadiferencia significativa entre laimportacion yla exportacion de estos servicios siendo esta ultima superior
por masde 170 millones de délares. A pesar de que la exportacion en servicios de BPO ha disminuido en comparacional 20191os
senicios de BPO contintan siendo una parte importante en la economia nacional.

El crecimiento de la exportacion de los Servicios de BPO se haincrementado en razones de hasta el 25% entre el afio 2018 y el afio
2019,en cuanto alas exportaciones de los senicios de BPO para el afio 2020 teniendo en cuenta que durante el primer trimestre la
exportacion de estos servicios ha sido de 178 millones de ddlares de continuar con este ritmo podria superar nuevamente el afio
anterior con un crecimiento aproximado del 14%. Cabe resaltar que los principales paises de exportacion de los Senvicios de BPO
son Espafia, Estados Unidos, Peru, Ecuador, México yArgentina con un 34,7% en senvicios de habla hispana seguidos por servicios
de hablainglesay del idioma Portugués.

En cuanto a las importaciones de los Senvicios de BPO se puede evidenciar que estos han ido disminuyendo desde el afio 2018
como resultado de altainversion nacional yextranjera para que Colombia sea productor yno consumidor de estos servicios.

Por oftro lado, la buena calidad de los servicios ofrecidos y el bajo costo de la mano de obra ha llevado a una mayor demanda en
ofros paises. Las ventas del sector al exterior aumentaron de $35.000 millones en 2005 a $524.349 millones en el 2014. Colombia
representa el 2,42% del mercado global de senicios tercerizados el cual asciende a 643.000 millones de dolares. Los Senvicio s BPO
son prestados porempresas locales ygrandes compafiias de origen internacional que han construido Call Centers en Colombia para
participaren el mercado de senicios BPO en America Latina.

Segun los gremios del sector BPO en Colombia, existen barreras comunes para las empresas. La mayor barrera consiste en el
desconocimiento de las ventajas de la prestacion de senicios tercerizados. Adicionalmente, los cddigos ClIU, no incluyen tod os los
senicios tercerizados que pueden ofrecer las empresas de Senvicios BPO.

Los Call Centers se concentran en: (i) Bogota con 48,7%; (ii) Medellin con 19,3%; (iii) Manizales con 6,6%; (iv) Barranquilla con
3,7%; (v) Calicon 8,23%;y (vi) Bucaramangacon2,4%4. La Asociacién Colombiana de Contact Center yBPO espera una expansion
de laindustriaa ciudadesintermedias como Ibagué, Monteria y Quibdo.

El papel del gobieroy los servicios que provee son bloques fundamentales para el funcionamiento de la sociedad. Los ciudadanos
estan cada diamaésinformados a través de nuevas tecnologias sobre la normativa establecida, los programas y senicios ofrecidos.
Este mayor nivel de informacion genera un mayor involucramiento por parte del ciudadano comun. Viéndose cada dia més
involucrados, los ciudadanos requieren un mejor servicio y experiencia por parte de las Entidades Estatales y lo comparan con el
senvicio ofrecido porlas empresas del sector privado.

Las Ultimas tendencias de servicio al cliente incorporan soluciones tecnoldgicas de interaccion multi-canal. La interaccién multi-canal
consiste en contactaralos ciudadanos por medio de diferentes canales como lo son redes sociales, correo electronico, chat, chatbot
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y teléfono entre otros, manteniendo un mensaje consistente en cada uno de estos. Un estudio realizado por Accenture, mu estrauna
alta correlacion entre la satisfaccion ciudadana yla utilizacion de soluciones tecnolégicas que incluyan canales digitales.

Los Centros de Contacto representan a las Entidades Estatales en la interaccion directa con los ciudadanos. Por esta razén, los
Centros de Contacto deben ofrecer los mas altos y 6ptimos estandares de calidad en el senicio al ciudadano tanto como ofrecer
soluciones tecnologicas multi canales yasi apoyar a las Entidades Estatales a mantenerun buen indice de satisfaccion ciudadana.

En consecuencia el sector de senvicios BPO, es el sectorecondmico al cual pertenece el objeto contractual, que en el presente caso
corresponde ala renovacion de los servicios de soporte y mantenimiento del sistema de chatbot GAIA, como respuesta al proceso
de automatizacién de senicios al ciudadano, y que se implementé mediante contrato No. 316 de 2020.

5. PERSPECTIVA LEGAL DEL SECTOR

Se han analizado experiencias internacionales para facilitar el proceso de estandarizacion de las condiciones de calidad en la
prestacion del Senvicio BPO dado que éste no cuenta con unaregulacion especificaen Colombia ypor tanto no existe unanormativa
que defina los parametros de calidad que deben cumplirlos proveedores en la prestacion de Senvicio s BPO.

Como resultado del analisis, se encontrd que la calidad del Senvicio BPO puede acreditarse através de diferentes certificaci ones de
calidad del senvicio, dependiendo del pais de la prestacion del servicio. Una de las certificaciones existentes es la certificacion COPC
que consiste en un conjunto de practicas de gestion y capacitacion para operaciones de Servicios BPO. El modelo de certificacion
COPC es desarrollado por el Customer Operations Performance Centery esta basado en los criterios de dese mpefio Malcolm
Baldridge definidos por el NIST 9 para el gobierno de los Estados Unidos, adaptado para cubrirlas necesidades de Servicios BP O.

Los proveedores que prestan Servicios BPO a entidades del sector financiero deben acatar la Circular Externa 052 de 2007 de la
Superintendencia Financiera que busca incrementarlos estandares de seguridad ycalidad para el manejo de lainformacion através
de mediosy canales de distribucion de productos ysenicios que ofrecen a sus clientesy usuarios.

Las empresas de Senicios BPO estan obligadas a acatarlos mandamientos de laLey 1581 de 2012 a través de la cual el legislativo
pretende garantizar el derecho constitucional de todaslas personas a conocer, actualizary rectificarlas informaciones que se hayan
recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, asi como los derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refieren
los articulos 15y 20 de la Constitucion Politica.

Asi mismo, los Proveedores de Senvicios BPO estan obligados por los preceptos del Codigo Sustantivo del Trabajo, y las demas
reglamentaciones laborales vigentes en Colombiay en consecuencia deben garantizara sus trabajadores las condiciones minimas
laborales.

En consideracion aque el IDEAM, no disponia de los conocimientos ni las herramientas para laimplementacion de una solucion de
chatbot, decidié adelantar un proceso de seleccion abreviada de menor cuantia para la implementacion de una solucién enla nube.
En este orden deideas, fueron solicitadas cotizaciones a diferentes oferentes de chatboten Colombia, que permitieron establecer un
valor de mercadoyluego de publicado el proceso, adjudicarse a AVANT | IT con una solucién del fabricante LivePerson.

Mediante contrato 316 de 2020, se implementd la herramienta incluyendo: diez (10) preguntas a ser resueltas por el chatbot
integracion con el aplicativo de prondstico del tiempo (para que el bot entregara pronésticos al instante de los diferentes m unicipios
del pais), personalizacién en cuanto a la apariencia y estandares del Instituto, asignacion de un nombre al bot (GAIA) y acce sode
administracion y seguimiento a usuarios de IDEAM. Con el contrato 391 de 2021se ampli6 el nimero de preguntas a 19 y se
extendieron los senvicios de soporte y mantenimiento hasta julio de 2022.
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Considerando que el chatbot GAIA se ha convertido en una herramienta Util de consulta para resolver dudas e inquietudes acerca de
los diferentes temas que maneja el IDEAM, se evidencia la necesidad de continuar con este servicio, el cual asimismo ha tenido gran
acogida por parte de losinternautas yde aquellos usuarios que requieren informacion personalizada. Esto se evidenciaen la siguiente
gréfica, la cual muestra el comportamiento de la herramienta entre los meses de junio de 2021 y mayo de 2022, notandose un
incremento importante de consultas por parte de los ciudadanos a partir de febrero de este afio. Paralelamente, los ajustes realizados
en la configuracion de las preguntas muestran un crecimiento en la efectividad de GAIA llegandoaun 78%.

CONSULTAS A GAIA VS EFECTIVIDAD
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Teniendo en cuenta la buena acogida del servicio yla importancia de ofrecer alternativas de comunicacién con los ciudadanos, se
requiere adelantarla contratacion del soporte ymantenimiento de la herramienta para mantener operativo el servicio, realizar ajustes
a la configuracion ymejorar los porcentajes de efectividad de GAIA. En tal sentido, al haber adquirido la solucién de LivePerson a
través del distribuidor AVANT I IT y al fratarse de una solucion que no permite su reemplazo por ofra sin tener que incurrirnuevamente
en costos de implementacidn yconfiguracion, se solicité al distribuidor cotizar los servicios que permitan dar continuidad alo que esta
instalado y operando en el Instituto.

6. PERSPECTIVA COMERCIAL

La perspectiva comercial consistira en: la propuesta que sea presentada por AVANTI IT ya que permite dar continuidad a las
configuraciones, personalizaciones, interoperabilidad con el pronésticodel clima ypreguntas que se implementaroncon los contratos
316de 2020y 391 de 2021.

7.PERSPECTIVA FINANCIERA

La perspectivafinanciera consistira en que el valor de la propuesta no sea superior al presupuesto oficial estimado por el IDEAM.

8. PERSPECTIVA ORGANIZACIONAL

N/A
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9. PERSPECTIVA TECNICA

Segun el articulo 17 de la Ley 99 de 1993, el Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales, IDEAM, es un
establecimiento publico de caracter nacional adscrito al Ministerio de Ambiente yDesarrollo Sostenible, con autonomia admini strativa,
personeriajuridicay patrimonio independiente, encargadodel levantamiento ymanejo de lainformacion cientifica ytécnica s obre los
ecosistemas que forman parte del patrimonio ambiental del pais, asicomo de establecer las bases técnicas para clasificar yzonificar
el uso del territorio nacional paralos fines de la planificacion y el ordenamiento del territorio.

Conforme al articulo 1.2.1.1.1 del Decreto 1076 de 2015, “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sec for
Ambiente y Desarrollo Sostenible”, el Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales -IDEAM- tiene por objeto:

“1. Suministrar los conocimientos, los datos y la informacién ambiental que requieren el Ministerio del Medio Ambiente y demés
entidades del Sistema Nacional Ambiental -SINA-.

()

4. Obtener, almacenar, analizar, estudiar, procesar y divulgar la informacion basica sobre hidrologia, hidrogeologia, meteorologia,
geografia basica sobre aspectos biofisicos, geomorfologia, suelos y cobertura vegetal para el manejo y aprovechamiento de los
recursos biofisicos de la Nacion, en especial las que en estos aspectos, con anterioridad a la ley 99 de 1993 venian desempefiando
el Instituto Colombiano de Hidrologia, Meteorologia y Adecuacién de Tierras -HIMAT-; el Instituto de Investigaciones en Geociencias,
Mineria y Quimica -INGEOMINAS-; y la Subdireccion de Geografia del Instituto Geografico Agustin Codazzi -IGAC-.

5. Establecer y poner en funcionamiento las infraestructuras oceanograficas, mareograficas, meteoroldgicas e hidrologicas
nacionales para proveer informaciones, predicciones, avisos y servicios de asesoramiento a la comunidad.

6. Efectuar el seguimiento de los recursos biofisicos de la Nacidn especialmente en lo referente a su contaminacién y degradacion,
necesarios para la toma de decisiones de las autoridades ambientales. (..)

10. Acopiar, almacenar, procesar, analizar y difundir datos y allegar o producir la informacién y los conocimientos necesarios para
realizar el seguimiento de la interaccion de los procesos sociales, econdémicos y naturales y proponer alternativas tecnologicas,
sistemas y modelos de desarrollo sostenible. (..)

12. Prestar el servicio de informacién en las areas de su competencia a los usuarios que la requieran” (cursiva fuera de texto).

El Articulo 5° de la Resolucion 0281 del 22 de diciembre de 2006 enumera los productos que el Grupo de Gestion de Datos yRed
Meteoroldgica debe generar:

1. Banco actualizado, con informacion de calidad contolada de todas las variables del fempo y el clima obtenidas en la red de
estaciones meteoroldgicas y con series de precipitacion y femperatura homogéneas y sin datos faltantes (generados).

2. Certificaciones y conceptos técnicos especiales sobre el estado del iempo y del Clima a nivel regional y nacional, para atender
los requerimientos de los diferentes usuarios.

3. Suministo de informacién meteoroldgica y climatolégica especializada (series, tablas, mapas), para atender requerimientos de
usuarios internos y externos, asi como de organismos nacionales e internacionales, en especial de las entidades del SINA'y de la
Organizacion Meteoroldgica Mundial - OMM.

4. Indicadores regionales y locales: contribucién mediante el aporte de una buena calidad de datos para el célculo de indices,
anomalias y analisis de tendencias de la precipitacion para el territorio nacional a corto, mediano y largo plazos con el fin de apoyar
la toma de decisiones en la polfica econémica, social y ambiental y para orientar a los planificadores sectoriales vy ferritoriales.

5. Informacién calificada para los andlisis de la variabilidad, en todas sus escalas de la precipitacion, la nubosidad, el brillo solar,
entre ofros en Colombia, con el fin de apoyar la elaboracién del Estudio Nacional sobre el Clima y para las asesorias climatologicas
a diferentes usuarios.
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Por otro lado, la Ley 1474 de 2011 en su articulo 76 sefiala“...En toda entidad publica, debera existir porlo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias yreclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad”, el cual fue reglamentado por el Decreto 124 de 2016 en lo relacionado con: “estrate gias
parala construccidn del plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano versién 2

lgualmente, la Ley 1712 de 2014 en su articulo 5 sefiala que las disposiciones de esta ley seran aplicables toda entidad publica,
incluyendo las pertenecientes a todas las Ramas del Poder Publico, en todos los niveles de la estructura estatal, central o
descentralizada por senvicios o territorialmente, en los rdenes nacional, departamental, municipal ydistrital (...)

De acuerdo al articulo 7 de la citada Ley, lainformacion debera estara disposicion del publico, a través de mediosfisicos, remotos o
locales de comunicacion electronica. Los sujetos obligados deberan tener a disposicion de las personas interesadas dicha informacion
en la Web, a fin de que estas puedan obtenerla informacion,de maneradirecta o mediante impresiones. Asimismo, estos deberan
proporcionar apoyo alos usuarios que lo requieran y proveer todo tipo de asistencia respecto de los trdmites y servicios que presten.

Por su parte el numeral 12 del articulo1.2.1.1 del Decreto 1076 de 2015 establece dentro de los objetivos del IDEAM: Pre star el
senvicio de informacion en las areas de su competenciaalos usuarios que la requieran. Igualmente, el Articulo 11 del Decreto 291 de
2004 consagran que dentro de las funciones de la Secretaria Generalse encuentra: (...) “1. Orientar al ciudadano en todos los temas
relacionados conla funcion misional delInstituto yque se prestan a través de las diferentes oficinas yareas operativas a nivel Nacional
que tiene el IDEAM. 2. Recibir, orientary direccionarlas peticiones, quejasy reclamos para que sean atendidas oportunamente por
las areas competentes en el tema correspondiente y hacer seguimiento alas respuestas. 3. Recibirlas sugerencias que se form ulen
para contribuir con el perfeccionamiento de la gestion del Instituto y que permitan establecer un puente de comunicacion entre los
usuariosy el Instituto. 4. Brindar una acertada orientacion, asicomo una amplia y oportuna informacién, utilizando canales efectivos
de recepcionytramite de quejas y reclamos que estaran al senvicio de los servidores publicos y de la ciudadania en general, en €l
cumplimiento de las funciones administrativas, cuyo objeto principal debe serla concrecion de los principios de la Funcion P Ublica. 5.
Garantizar la disponibilidad y accesibilidad de los canales y mecanismos de atencién alos usuarios.

Por lo anteriory para que la ciudadania Colombiana pueda acceder de forma oportuna a toda la informacion Hidrometeor olégicaque
produce el IDEAM y garantizar la participacion ciudadanaen los procesos institucionales, el Instituto emite Resolucion 3094 del 11
de diciembrede 2018, “Por medio de la cual se suprimen, creanyreorganizan los Grupos de T rabajo Interno de la Secretaria G eneral
del Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales -IDEAM "y en la cual, en su articulo QUINT O, se definen las funciones
del Grupo de Senvicio al Ciudadano, para que este desarrolle estrategias a nivel nacional para la continuidad de una relacion
satisfactoria entre las necesidades de informacidonde los usuarios ylas diferentes dependencias, cumpliendo conla funciénde veedor
y garante de la mision Institucional.

De conformidad con el Articulo quinto de la Resolucion 3094 del 11 de diciembre de 2019, son funciones del Grupo de Atencién al
Ciudadano:

1. Formular, orientar y coordinar los planes, programas y/o poliicas para el servicio al ciudadano en el IDEAM, conforme a los paramefros del
modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano y los principios orientadores de la Poliica Nacional de Eficiencia Administrativa
al Servicio del Ciudadano.

2. Implementar, hacer seguimiento y plantear los ajustes necesarios al modelo de atencion al ciudadano o usuario de acuerdo con las
necesidades identficadas, los estandares de calidad establecidos por la Entidad y con lineamientos de orden nacional y sectorial.

3. Suministrar adecuadamente informacién a los ciudadanos, la normafividad vigente, sus derechos y deberes, los productos, tramites y
servicios, los protocolos de acceso a informacion e interaccion; de acuerdo con los canales de atencion establecidos.
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4. Hacer uso de los recursos humanos, fisicos y tecnolégicos adecuados, de acuerdo con las condiciones socioculturales, capacidades fisicas
e intelectuales de los ciudadanos o usuarios.

5. Identificar los temas de capacitacion segun necesidades de los ciudadanos y del personal de la enfidad y garantizar que estas acciones de
formacion estén alineadas con las estrategias y planes establecidos.

6. Desarrollar e implantar el modelo de seguimiento y control que garantice las mediciones permanentes de la calidad y oportunidad de los
servicios en los diferentes canales de servicio al ciudadano.

7. Realizar seguimiento a la calidad de la prestacion del servicio a ravés de los diferentes canales de atencion.

8. Crear e implementar mecanismos que permitan incrementar el uso de los canales de atencién del Instituto, para mejorar el contacto con el
ciudadano vy la paricipacion de este, acorde con los lineamientos dados por el Programa de Gobierno en Linea, el Programa Nacional del
Servicio al Ciudadano, el Plan Anticorrupcién y demas relacionados con atencién al ciudadano.

9. Elaborar, ejecutar y evaluar la Estrategia de Participacion Ciudadana, con el direccionamiento estratégico y la planeacién institucional de la
entidad, bajo los parametros del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG), en coordinacién con la Oficina Asesora de Planeacién y
el apoyo del Grupo de Comunicaciones del Insfituto.

Para cumplir con las anteriores funciones, el Grupo de Servicio al Ciudadano aplica estrategias, el procedimiento de atencién al
ciudadanoylos distintos lineamientos que se tienen internamente al respecto, los cuales, son la forma como el Instituto, a través del
Grupo, atiende a los usuarios estableciendo los mecanismos dispuestos para la atencion oportuna de las PQRS, por medio de los
diversos canales de radicacion existentes en la entidad y puestos a disposicion de la toda ciudadania. Asi mismo, dar respuesta
oportunaa preguntas frecuentes sobre actividades propias del Instituto.

Teniendo en cuenta lo anterior, y con el &nimo de ofrecer un mejor servicio a la ciudadania, el Instituto adelant6 un proceso de
contratacion de tecnologias de inteligencia artificial que permitieran dar respuesta oportuna a preguntas recurrentes de los ciudadanos
a cualquierhora (24 horas al dia, siete dias a la semana). Para tal efecto, implementé un sistema de chatbot para apoyarlalabor del
Grupo de Senvicio al Ciudadanoy de paso puso a la vanguardia al Instituto en el uso de tecnologias de Al (Artificial Intelligence, por
sus siglas en inglés)y Machine Learning (maquina de aprendizaje automatizado). En tal sentido, mediante el contrato 316 de 2020,
cuyo objeto fue “Implementacion sistema chatbot’, se implemento el senvicio de chatbot provisto por la Empresa Avanti IT SAS a
través del producto desarrollado por LivePerson. Asi mismo, para dar continuidad al proyecto y aumentarel nimero de preguntas a
responder se suscribi6 el contrato 391 de 2021.

A partir de los resultados obtenidos, el Instituto requiere dar continuidada este servicio al ciudadano, mativo por el cual busca extender
el usoy soporte del producto. Como se observaen lagrafica de “Consultasa GAIA vs Efectividad”, el numero de consultas ha seguido
aumentando en el primer semestre de este afio, llegando atenerun pico en el mesde marzo de 6.720 solicitudes de informacion.

Chatbots y Machine Learning

Antes de definirlos chatbots debemos hacer mencidnde sus antecesores, los bots. Los bots son programas de software creados bajo
el paraguas digital de la inteligenciaartificial y sirven para automatizar procesos que se ejecutan sin necesidad de interve ncion
humana. Por ejemplo, mostrar informacion del tiempo a los usuarios de una pagina web o app y hacer reservas en un restaurante
son algunos de sus usos.

Dentro de estos programas de inteligencia artificial se encuentranlos chatbots, que son bots especializados ycreados para m antener
conversaciones y ofrecer respuestas preconcebidas. Por tanto, un chatbot es un software que utiliza mensajes estructurados para
emitirrespuestas desde una maquina hacia un interlocutor humanao.
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Por su parte, el machine learning o aprendizaje automatico es una disciplinade las ciencias informéaticass, relacionada conel desarrollo
delaInteligencia Artificial - Al, y que sirve para crear sistemas que puedenaprender por sisolos. Es una tecnologia que permite hacer
automaticas una serie de operaciones con el fin de reducir la necesidad de intervencion humana. Esto puede suponer una gran
ventaja a la hora de controlarunaingente cantidad de informacion de un modo mucho mas efectivo.

Teniendo en cuenta que cada dia se generan mas requerimientos de informacién y asesorias a entes gubernamentales, medios productvos y
publico en general con productos sobre pronésticos y alertas mas especializados, se requiere disponer de los datos e informacion oportuna y eficaz
generada por medios automatizados, lo cual contribuye a que el Insfituto fortalezca su servicio de atencién al ciudadano.

Es asi como al hacer una bisqueda de algunos de los procesos que se encuentran publicados en el SECOP Il'y que tienen relacion con el
objeto de contratacion, aparecen algunas entidades del Estado con la siguiente informacion:

CONTRATOS ESTATALES CHATBOT EN SECOP Il

ENTIDAD OBJETO FECHA | ESTADO VALOR
SUMINISTRAR, IMPLEMENTAR Y GARANTIZAR EL SOPORTE TECNICO
MUNICIPIO DE PEREIRA DE UNA PLATAFORMA TECNOLOGICA DE INFRAESTRUCTURA EN LA | 15/03/22 Adjudicado 70.000.000

NUBE QUE PROPORCIONE EL SERVICIO DE CHATBOT
ADQUISICION, INSTALACION, CONFIGURACION Y PUESTA EN
SECRETARIADISTRITAL DE FUNCIONAMIENTO DE UN CHATBOT PARAEL CANAL VIRTUAL DE LA

AMBIENTE SECRETARIA DISTRITAL DE AMBEENTE, EN COHERENCIA CON Los | 20/12/21 | Adudicado 40.514.415
CRITERIOS ESTABLECIDOS EN LA POLITICA
CONTRATAR SOPORTE Y MANTENTMIENTO PARA SOF TWARE AGENTI

SENADRECCION GENERAL | ATENCION VRTUAL, QUE PERMITA LA POTENCIALZACION DE LA| gg/1o5 | agiucicado 72 114,000

HERRAMIENTA "CHATBOT ISA" PARA LA ADMINISTRACION Y CONTROL
DE BIENES MUEBLES DE LA ENTIDAD
IDEAM RENOVACION DEL SOPORTE Y MANTENIMIENT O SISTEMACHATBOT | 26/07/21 Adjudicado 16.390.345

Promedio: $49.754.690

Con esto se evidencia que las entidades no hacenuso de la opcionde Acuerdo Marcoyadicionalmente se tiene un abanicode ofertas
que dificulta establecer un promedio razonable de mercado, maxime si se tiene en cuenta que no fue posible ubicar procesos
asociados al producto LivePerson. En tal sentido el Instituto decidié optar por cotizar directamente los senvicios a partir de unas
especificaciones técnicas prestablecidas.

Durante la vigencia 2021 se contrataron los servicios de soporte y actualizacién mediante el contrato 391 de 2021 por un valor de
$16.390.345,20.

Teniendo en cuenta que la solucidn provista por Avanti IT es un producto exclusivo de Live Persony que el Instituto desea dar
continuidad al servicio, la renovacion de los senicios de soporte se realizard mediante una contratacion de servicios profesionales
conAvanti IT,implementadoren Ideam de la solucién actual ydistribuidor en el pais de la marca Liveperson.

Al respecto, vale la pena mencionarlasrazones que justifican la contratacion de los servicios profesionales con Avanti IT:

1. La solucién implementada yoperativa en Ideam es la de LivePerson

2.La configuracion del entorno de trabajo, look & feel y definicion de preguntasy sus derivadas fue realizada por Avanti IT y es
fruto de su conocimiento aplicado a las necesidades del Instituto

3. Un cambio de proveedorimplicaria volver a configurar todo el ambiente, lo que en términos practicos significaria adelantar
unainstalacién nueva conlo que ellorepresenta
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4. El chatbotactual registrainformacion historica que debe mantenerse para el proceso de mejora continua en la asertividad de
la herramienta

5. La integracién (interoperabilidad) con el pronéstico del clima fue un desarrollo de Avanti que debe mantenerse, el cual
permite que los ciudadanos consulten en tiempo real el estado del tiempo paralos diferentes municipios del pais

A partir de lo anterior, se requiere renovar el servicio de soporte, uso, mantenimiento y mejoramiento del sistema con el mismo
implementador, afin de dar continuidad al servicio enlas condiciones actuales. En los 18 mesesquelleva de operacién, el senvicio
de chatbot ha mostrado su utilidad y adopcién creciente por parte de los ciudadanos. No contar con este servicio o suspendero
temporalmente iria en detrimento de la oportunidad con la que hoy se atienden las consultas de los ciudadanos, limitaria el horario
de atencion, reduciria la oferta de alternativas de comunicacion con el Instituto y afectaria los indicadores del Grupo de Se nvicio al
Ciudadano.

En este sentido, el proveedor Avanti IT SAS presentd una propuesta que incluye los senicios de extension de uso de la plataforma
por 12 meses, seguimiento trimestral alas interacciones del botcon los usuarios, realizacién de ajustes para mejorarla asertividad,
hasta dos preguntas adicionales, capacitacién a usuarios y la atencion oportuna de fallas en la plataforma. Es asi como se configurd
la propuesta porvalor de CATORCE MILLONES NOVECIENT OS CUARENT AMIL PESOS ($14.940.000) IVA incluido.

Asi mismo, a continuacién se describen contratos recientes del proveedor Avanti IT con objetos similares yconel usode la
herramienta LivePerson:

CONTRATOS RECIENTES DEL PROVEEDOR AVANTI IT
Cliente FechaInicio | Fecha Fin Valor Objeto
Prestacién del Servicio de chatbot en la nube como un asistente virtual
. de soporte y atencion especializada a los
Consorcio Salud : i ) .
usuarios del(a) EL Consorcio, mediante canal de whatsapp, el cual estara
\E/:liComfenalco 31-03-2020 | 31-12-2021 $98.000.000 orientado al manejo de las comunicaciones
directamente relacionadas con la contencion y manejo del COVID-19
(CORONAVIRUS)
;izgﬁfr;gsdg cla Adquirir e implementar el servicio de ChatBot para los procesos
'nforma?;'(’)n a automatizados de Impuesto de industria y comercio y su complementario
'Com n'c;c'()ny 20-08-2021 |31-12-2021 | $54.041.160 | de avisos y tableros; Impuesto predial
del ltJ/Iulnicilio de unificado; Consulia emision paz y salvo; Certficado de estrafifica cidn
Pereira P socioeconomica y Asignacion de nomenclatura
Implementar y ofrecer soporte de una solucién de chatbot mulicanal que
Adroecovida SAS 01-01-2020 | 31-12-2021 $16.000.000 permita a los usuarios responder preguntas frecuentes, realizar pedidos
9 R de productos y permitir comunicaciones proacivas mediante mensajeria
de Whatsapp y/o SMS, asi como comunicacion con asesores.

Promedio: $56.013.720

Si bien el alcance de los senvicios descritos tanto en el cuadro anterior como en los procesos publicados en SECOP Il no es
exactamente lo que requiere el ldeam, si nos sirve como referente para establecer que el promediode los senvicios de chatbotconla
herramienta LivePerson es de $56.013.720, cifra que esta por encima de la propuesta de Avanti IT.
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Por todo lo anterior, se determin6 asignar una partida de CATORCE MILLONES NOVECIENTOS CUARENTA MIL PESOS
($14.940.000), IVA incluido que permita contratar los servicios descritos anteriormente.

10. ANALISISDERIESGO

Ver el anexo 2 relacionado con el andlisis de riesgo.




