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FORMATO PARA FORMULACION DE PREGUNTAS POR PARTE DE LOS PROVEEDORES

NUMERAL TERMINOS DE REFERENCIA Y/O

PREGUNTA No. ANEXO PREGUNTA PROVEEDOR RESPUESTAETB
La implementacion inicial en el tenant de OlimplA debe ser a corto plazo,ETB
1 1.17.1 GRUPO XI: GOBIERNO Y EMPRESA Para escenarios como la nube de Azure, la implementacion debera realizarse en el tenant de ETB o en el tenant de |establecera un plan de migracién para alojar la solucién en su propio entorno de
INTELIGENTE OlimplA? Sugerimos hacerlo en el Tenant de OlimplA para poder manejar el proyecto bajo la figura de as a Service. |nube ETB para asegurar la sostenibilidad, el control de riesgos y la autonomia a
largo plazo.
. . - No se tiene un nimero estimado en cifras ya que se debe dar capacitacion a tres
2 1.17.1.1.4 Acompafamiento a la transformacion Par? el caso del traspaso de con’ommlento d_urarjfe la etapa de capacitacién al personal de ETB, por favor indicar la areas en general Producto (Propietarios y Estrategas), Preventa (Dedicados al
cantidad de personas que tomarian la capacitacion - P . )
Conocimiento Técnico) y Comercial (Fuerza de Ventas y Marketing).
3 1.17.1.8 Pagos (mddulo opcional e integrable) Podrian por favor indicar cuéles son las pasarelas de pago a las que se debera integrar en el proceso? Todas las pasarelas de pago habiltadas en colombia

1.17.1.8.1 Pasarela/Switch: "Gestion de Procesos de

La entidad cuenta con un BPM o se debera incluir uno en la oferta comercial. Por favor indicar el BPM al que nos

La plataforma de hiperautomatizacion solicitada debe ser una solucién "llave en
mano" que ya incluya de forma obligatoria un componente de BPM/BPMS dentro

4 Negocio (BPM) y Orquestacion de Flujos de Trabajo" |debemos integrar de la oferta comercial. No se trata un|camepte de integrarse auno existente, sino
que el oferente debe proveerlo como parte integral de la arquitectura para modelar,
gobernar y orquestar los procesos.

1.17.1.8.1 Pasarela/Switch: "Procesamiento Por favor indicar la cantidad de paginas que debemos procesar de manera mensual, y el tipo de dato contenido en I;gni:itzljdaagndZHZE;g(IJr;aZ: d‘:;?:i;g::qseurﬁ:sm deer}tglzaer:ctrlf)u:iil)rzglrmim:;tivo
5 Inteligente de Documentos (IDP) y Reconocimiento |las paginas, ejemplo: tablas, letra manuscrita, documentos personales... Por favor indicar la cantidad esperada de - cep . ¥ op .
. " o ! ) definido por la Entidad en cada proyecto, asi como de los casos de uso especificos
de Caracteres Inteligente (ICR) paginas de cada tipo de contenido a procesar . X
que se implementen dentro del ecosistema
Al indicar que requieren analisis de Datos en tiempo real, ETB solicita la cotizacion de un MDM (Master Data PR R
1.17.1.8.1 Pasarela/Switch: "Andlisis de Datos y Big [Managment) para este proceso? En caso de que si, por favor indicar si trabajaremos con datos histéricos o solo con .ETB no elsta sollqtando la cotizacion de un MDM (Mastgr Data Malnagement) .
6 M e S N . independiente, sino que el oferente debe proveer capacidades nativas de gestién y
Data datos nuevos. En caso de ser datos histéricos, por favor indicar la cantidad de datos por fuente, tipos de fuente de e } R
N " A " . analitica de datos dentro de la plataforma de hiperautomatizacion.
la informacién, en donde estan alojadas.
si es necesario que la solucién cuente con capacidades de procesamiento y
7 1.17.1.8.1 Pasarela/Switch: "Andlisis de Datos y Big [Por favor indicar si es necesario realizar un proceso de reparacion de los datos (ETL) para integrar al modelo de transformacion de datos, aunque el enfoque solicitado trasciende el concepto
Data" Data Analytics. tradicional de ETL (Extract, Transform, Load) hacia un modelo de Data Fabric e
Integracién Inteligente.
ETB cuenta con un repositorio de datos corporativo. Segun los términos de
: WA Al : ferencia, la plataforma de hiperautomatizacion no debe crear silos de datos
1.17.1.8.1 Pasarela/Switch: "Analisis de Datos y Bi re ¥
8 y=i9 Por favor indicar si ETB cuenta con un Data Lake para el analisis de los datos aislados, sino que debe integrarse con la infraestructura existente de ETB.

Data"

Plataforma de Datos: La solucién debe tener la capacidad de integrarse
nativamente con lagos de datos corporativos, especificando el uso de Snowflake.
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1.17.1.9 Alineacion de la Oferta Técnica con los
Objetivos Estratégicos de ETB: "...y posteriormente

Por favor listar los servicios que se van a consultar desde los modelos conversacionales de IA, por favor indicar el

Los servicios que seran consultados desde los modelos conversacionales de
inteligencia artificial (IA) dependeran directamente de los casos de uso y procesos
de negocio que la Entidad priorice durante la fase de disefio y levantamiento de
requerimientos funcionales.

9 invocar un servicio de negocio o un flujo de trabajo grjgriitfiggzzzzzs, esto es necesario para estimar los esfuerzos de desarrollo en los procesos
de RPA a través de la Integracion con Terceros" P La arquitectura de la solucién esta disefiada para interoperar con multiples
sistemas y fuentes de informacion, a través de APls, microservicios o buses de
datos
Ubicacion de Almacenamiento (Locacion)

El backup y la réplica para el DRP se deben realizar en locaciones

geograficamente distintas al sitio primario.

1.17.1.10.1.2 Componentes de la Arquitectura del .

Proveedor y Cumplimiento de Requisitos: "Backup: g:rzlsﬁ:adeuzal;():oTulzilgac::::a’\r/';nxslcmﬁ:r:fé un total de mas de 1 TB de datos

10 La solucién garantiza respaldos continuos de la | El almacenamiento de backup y DRp se debera realizar en locaciones distintas dentro o fuera del pais? Por favor document?)s sensibles u?e re uiergn respaldo mensual
informacion. las copias de seguridad de los datos |indicar la cantidad estimada de datos mensuales a almacenar y tipo de los datos y a q P :
rtid licad da 15 minut ti

compartidos son reprlzzioz:;;:"a @ 15 minutos entre Data Maestra y Transaccional (MDM/BPM): Aproximadamente 50 GB a 100 GB
de registros nuevos o modificados, con respaldo diario o incremental.

Documentos Digitales (Contratos, Cédulas, PQR): El mayor volumen, estimado en
500 GB a 1 TB de documentos nuevos al mes, con respaldo semanal.

Para Caja Gris: ETB debera proporcionar un conjunto de credenciales de usuario
genéricas y limitadas que simulen los diferentes roles que interactian con la
plataforma BPM (por ejemplo, rol de "Agente de Servicio", rol de "Supervisor", rol
de "Cliente").
1.17.1.10.1.3.2 Cumplimiento de Controles de Por favor indicar el tipo de andlisis de vulnerabilidades que se debe realizar (caja blanca, negra, gris). En caso de Para Sistemas Legados: Si el andlisis incluye pruebas de integracién con sistemas
1 Seguridad del Proveedor: "Gestion de tener que realizar anglisis a un sistema que requiera crjdenciales de accesos JETB otor ’aréglaé gredénciales” legados sensibles (Billing, CRM), ETB debera proporcionar credenciales para que
Vulnerabilidades, Logs y Monitoreo" a a a ! 9 : las herramientas de analisis puedan simular el consumo de las APIs o Web

Services, garantizando que el trafico y las consultas sean seguros.

En la propuesta comercial, debe estipularse que la calidad y la cobertura del
analisis de vulnerabilidades estan directamente condicionadas por la calidad y los
permisos de las credenciales que ETB esté dispuesta a otorgar.

10 Destinos Minimos (Basico): Componentes clave de la solucion + APls de Billing,

1.17.1.10.1.3.2 Cumplimiento de Controles de . . . - . . s CRM, y la interfaz del Bot.
: n i Por favor indicar la cantidad total de destinos (publicos y privados) que se deben considerar dentro del analisis de
12 Seguridad del Proveedor: "Gestion de - . "
o . " vulnerabilidades 14 Destinos (Completo): Incluye todos los componentes de la solucién, todas las
Vulnerabilidades, Logs y Monitoreo' A - .
APIs legadas y todas las interfaces publicas (incluyendo pasarela de pagos y APls

B2B).

1.17.1.10.1.3.2 Cumplimiento de Controles de

Seguridad del Proveedor: "Todos los eventos de . .
13 seguridad y de operacién deberan centralizarse en |Por favor indicar la cantidad de EPS (eventos por segundo), y el tamafio de almacenamiento de la informacion de Almacenamiento Activo (HouWarm Storage) 3 TB a 5 TB
un SIEM (Security Information and Event eventos que se requiere mensualmente, . e .
Management) con capacidad de correlacion y Almacenamiento Histérico (Cold Storage) 5 TB a 10 TB de datos adicionales
alertamiento en tiempo real"
1.17.1.11 Cumplimiento Normativo y Certificaciones: - . . : . .

14 "SOC 2 Tipo Il para el aseguramiento de controles Los cumplimientos de SOC 2 Tipo Il estan cubiertos por ISO 27001, solicitamos por favor eliminar este punto y Se revisara en los términos definitivos

operativos"

solicitar solo ISO 27001 como certificacion del SOC local ubicado en Colombia.
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1.17.1.14.1.1 Arquitectura Funcional de la Solucién

Por fvor indicar la cantidad estimada de conversaciones mensuales que habra por cada uno de los canales

La cantidad estimada de conversaciones mensuales por canal dependera del
alcance funcional del proyecto, de los canales digitales que la Entidad decida
integrar y del nivel de adopcion ciudadana o institucional que se logre durante la

15 de Hiperautomatizacion: "Gestién de Solicitudes” |esperados a integrar. operacion del sistema.
En la fase de disefio y dimensionamiento se realizard un andlisis de demanda y
modelado de tréfico conversacional, con base en factores como:
1.17.1.14.1.1 Arquitectura Funcional de la Solucién o . . ) N i La cantidad de minutos u horas de audio a transgnblr mensualmenlte mediante el
. i apide i Por favor indicar la cantidad de minutos u horas que se deberan transcribir cada mes por medio del motos de motor de Speech-to-Text (voz a texto) dependera del alcance funcional y del
16 de Hiperautomatizacion: "Extraccion de la N . - - L
informacion” speech to text. volumen de interacciones definidas por la Entidad durante la fase de disefio del
proyecto.
1.17.1.14.1.1 Arquitectura Funcional de la Solucién |Por favor indicar la cantidad de paginas que debemos procesar de manera mensual, y el tipo de dato contenido en l:: Zi:r:;dsadéd?nzzgtljlafe: dir%cnezia};g:::;,atlem de;t;Z;:ct;p?uﬁggggrzr:?orgogf;gI%Z
17 de Hiperautomatizacion: "Extraccion de la las paginas, ejemplo: tablas, letra manuscrita, documentos personales... Por favor indicar la cantidad esperada de pag pe g . 'al de’ proy! !
: . P - ; los procesos de negocio definidos por la Entidad y de los requerimientos
informacion paginas de cada tipo de contenido a procesar o .
especificos de cada cliente o caso de uso.
ETB adquiere los derechos de uso perpetuo (licencia) del Software As A Service
(SaaS) o de la plataforma (BPM, IA, MDM) bajo el modelo de licenciamiento
1.17.1.14.2.3 Empalme y Transferencia de JLa transferenaa. de cqnommlento descrita en el proceso'de empalme incluye tqmb@n la cesién o los derechos de |acordado.
18 Conocimiento uso sobre la propiedad intelectual de los desarrollos, configuraciones o personalizaciones realizadas durante la
ejecucion del contrato? Cesion total de la Pl a ETB. Todo el cddigo nuevo (ej., conectores APl a
Billing/CRM), la légica de procesos BPM y los modelos de ML entrenados con data
de ETB deben ser propiedad de ETB.
¢La infraestructura de la solucién debera implementarse dentro del tenant (entorno de nube) de ETB o se permite En este momento se eiecuntan los aloiamientos en Olvmpia pero en determinado
19 1.17.1.2.1 Modelo Saa$S gestionado alojarla en el tenant del proveedor (por ejemplo, Olimpia) bajo un esquema as a Service ? Solicitamos aclarar cual ) Jamie ympia p
5 ! } L momento deberan alojarse todos los servicios en el tenant de ETB
es el modelo preferido para efectos de seguridad, gobierno y mantenimiento.
¢ Confirman si el modelo de operacion exigido es multi-tenant (multiples clientes en una misma plataforma
20 1.17.1.2.4 Multi-entidad / multi-instancia compartida con separacion légica) o multi-instancia (una plataforma aislada por cliente)? Esto es importante para Multi-Tenant
definir la arquitectura, los costos de infraestructura y el manejo de datos.
- N . . - ” . . Los objetivos de recuperacién (RTO < 30 minutos y RPO = 0) aplican
P . ” < = ; - i o
1.17.1.12 Continuidad del negocio y recuperacién Se solicita confirmar si los fiempos objetivo de recuperacisn (RTO 30 minutos y RPC.) . 0) a’gllcan para todos los exclusivamente a los servicios y componentes clasificados como criticos dentro del
21 componentes (BPM, RPA, bots, APls, CRM, base de datos, etc.), o solo para los servicios criticos definidos por N . ) s, "
ante desastres (DRP) modelo operativo y de continuidad del proyecto, segun la priorizacién que realice la
ETB. N N oo s N
Entidad junto con ETB durante la fase de disefio y andlisis de riesgos.
; Podrian aclarar si la alineacion con X-ROAD debe ser tnicamente conceptual (modelo arquitectdnico) o si se Asumiendo que ETB eventuaimente necesitara intercambiar datos con entidades
22 1.17.1.3.3 Interoperabilidad X-ROAD (MinTIC) e . DR o . P arq gubernamentales la alineacion debe ser Técnica y Operativa. Ver servicio de
requiere una integracion técnica certificada y operativa con la plataforma X-ROAD de MinTIC? h - . o . L
interoperabildiad de la AND https://and.gov.co/servicios-ciudadanos-digitales
ETB no tiene una preferencia ni restriccion especifica respecto al proveedor de
modelos de lenguaje (LLM) a utilizar. Por tanto, el oferente podra proponer la
alternativa tecnolégica mas adecuada, siempre que cumpla con los requerimientos
¢ ETB tiene preferencia por algun proveedor de modelos de lenguaje (por ejemplo Azure OpenAl, AWS Bedrock o dreoszgtuondad, privacidad, soberania de datos y desempefio definidos para el
23 1.17.1.7.1 Modelos de IA/ML y Generative Al modelos propios como Llama-2)? ¢ Se exige residencia local de los datos y garantia contractual de “no- proyecto.

entrenamiento” con informacion de clientes?

La arquitectura de IA propuesta es agndstica al proveedor y puede operar con
modelos gestionados en Azure OpenAl, AWS Bedrock, Google Vertex Al, IBM
watsonx.ai, Llama-2 u otros modelos equivalentes, incluyendo opciones locales o
privadas que garanticen independencia tecnolégica.
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En el uso de IA conversacional, qué mecanismos especificos exige ETB para prevenir fugas de informacion o

Prevencion de Riesgos: El proyecto debera incluir mecanismos de seguridad
especificos como "Guardrails” (filtros de contenido), "Prompt Injection Defense"
(para evitar manipulacién), y deteccion de datos sensibles (Pll) en las respuestas
de la |A para prevenir fugas.

1.17.1.4.3 Bots cognitivos i i icil ? ¢ i idacio -in-the-| j
24 g g:’)i/t?cfoc;c’))nes de prompts maliciosos? ¢ Debe incorporarse validacion humana (human-in-the-loop ) en todos los flujos Human-in-the-Loop (HITL): Si ETB exige HITL en todos los flujos criticos (6.,

: autorizacién de un pago o un cambio de plan), esto implica que la propuesta debe
incluir el desarrollo de una interfaz de agente humano para desbordar la
conversacion, lo que aumenta el costo de la capa de agentes y el desarrollo del
flujo BPM.

25 1.17.1.10.1.3.2 Cumplimiento de Controles de Para la integracién con el SIEM (sistema de monitoreo de seguridad), ; ETB proveera su propio SIEM para recibir  [El Oferente debe incluir el SIEM: La propuesta debe incorporar el costo de
Seguridad del Proveedor logs y alertas, o el oferente debe incluir uno dentro de su propuesta y luego integrarlo? licenciamiento, despliegue y gestion 24/7 de un nuevo SIEM
La plataforma de hiperautomatizacion solicitada debe ser una solucién "llave en
. . . . . mano" que ya incluya de forma obligatoria un componente de BPM/BPMS dentro
¢ ETB dispone actualmente de una herramienta BPM corporativa a la cual debamos integrarnos, o se espera que el 4 b ) . .
26 1.17.1.4.1 BPM/BPMS R R L . de la oferta comercial. No se trata Unicamente de integrarse a uno existente, sino
oferente incluya su propio BPM como parte de la solucién gestionada? . .
que el oferente debe proveerlo como parte integral de la arquitectura para modelar,
gobernar y orquestar los procesos.
La titularidad de la linea y de la cuenta oficial de WhatsApp Business (WABA)
correspondera a ETB o a la Entidad contratante, segun se defina en la estrategia
de operacién y comunicacion institucional del proyecto.
27 1.17.1.5.2 Canales minimos (WhatsApp, WebChat, |En el caso del canal WhatsApp Business, ;ETB sera el titular de la linea y la cuenta oficial (WABA ), o se permitira
etc.) que el proveedor la administre temporalmente durante la implementacion del servicio? El objetivo es garantizar que la cuenta permanezca bajo propiedad, control y
trazabilidad institucional, preservando la identidad digital, la continuidad del canal y
el cumplimiento de las politicas de seguridad de la informacién y proteccién de
datos personales.
El nimero de personas que participaran en la transferencia de conocimiento, asi
1.17.1.14.2.3 Empalme y Transferencia de Para la transferencia de conocimiento al personal de ETB, por favor confirmar cuantas personas participaran en la como §u nivel de especializacién y.l,a duracién del proceso .d,e capacnamon,"se
28 - . . - . e . definira durante la fase de planeacién del proyecto, en funcién de la complejidad de
Conocimiento capacitacion, el nivel esperado (técnico/operativo) y la duracién estimada del proceso. o X ..
la solucién implementada y de los roles involucrados en la operacion y
mantenimiento del sistema.
Solcitamos respetuosamente extender el plazo de entrega de ofertas al 28 de Octubre, teniendo en cuenta la El actual proceso se encuentra en etapg de borradore§ de términos de referencia
. N PR - cuya documentacion se encuentra publicada en la pagina WEB de ETB. Las
. envergadura del proyecto y la necesidad de ejecutar y completar ejercicio técnico de los doferentes escenarios de - ) X AP
29 1.10 Calendario de Eventos oo - . fechas presentadas en los avisos aclaratorios son fechas estimadas; asi mismo,
todas las posibilidades de soluciones a contemplar. Pretendemos entregar un modelo coherente que le permita a " P . I .
una vez sean publicados los términos de referencia definitivos del proceso, alli se
ETB estructurar el proyecto. . -
encontraran las fechas definitivas del cronograma del proceso.
En el numeral 1.1 se indica que esta fase de estudio de mercado "no se constituye un compromiso precontractual n i| El actual proceso se encuentra en etapa de borradores de términos de referencia
contractual entre el participante o intersado y ETB, (...) pues no corresponde a un proceso de seleccién. Por otro cuya documentacion se encuentra publicada en la pagina WEB de ETB. Una vez
1.1 Introduccién; compromisos contractuales del  [lado, en el numeral 1.10 indica que "Las cotizaciones presentadas a través de la plataforma SAP ARIBA gozaran de|se inicie la etapa de Términos de Referencia definitivos, se adelantara la
30 estudio de mercado validez y fuerza vinculante para las partes, de conformidad con los Articulos 5, 8, 10, 11, 14 de la Ley 527 de manifestacion de interés, para posteriormente vincular por medio de la herramienta
1.11 numeral ¢ Fuerza vinculante de las ofertas 1999.". Entendiendo la naturaleza (Estudio de Mercado) y el objeto del proceso (Validacion de informacion y SAP Ariba al proceso formal. Importante tener en cuenta que para poder acceder a
establecimiento de posible lista de oferentes), solitamos comedidamente sea retirado el literal C del numeral 1.10  |esta etapa el interesado debe estar registrado como proveedor en la herramienta
dado que no aplica para el proceso. SAP Ariba. Este no es un proceso de estudio de mercado.
¢ Podrian precisar qué modulos funcionales deben estar disponibles desde el inicio (CRM 360, turnos/citas, tramites, |La definicion de los médulos funcionales que deberan estar disponibles desde el
31 N/A pagos, e-commerce, participacion ciudadana, etc.) y cuales se consideran opcionales o en una segunda fase? inicio del proyecto dependera del alcance y las prioridades que establezca la
Entidad durante la fase de disefio funcional y de planificacion.
. . . w . Si bien la implementacion inicial es fundamental, el enfoque de la ETB se orienta a
¢La ETB espera que la plataforma se entregue completamente gestionada bajo un modelo “as a Service” (con . )
.. . A . . s ) . establecer relaciones a largo plazo con proveedores que puedan garantizar el
32 N/A operacion, mantenimiento, soporte y actualizaciones incluidas), o solo el suministro e implementacion inicial de la

solucién?

funcionamiento, la actualizacién y el soporte continuo de las plataformas
tecnoldgicas implementadas.
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¢ Con cuantos meses contaria el proveedor seleccionado para la personalizacion del producto? Ya que, se espera

No se puede hablar de un numero fijo de meses. El proveedor seleccionado
debera basarse estrictamente en el cronograma detallado en el pliego de

33 una solucién llave en mano, pero sin embargo una como tal requiere de una customizacion. condiciones del proyecto que le fue adjudicado. Para proyectos de alta
complejidad, esta fase puede durar varios meses, mientras que para soluciones
mas estandar podria ser considerablemente mas corta.

El incremento anual esperado en las operaciones del sistema dependera del nivel
de adopcidn, los nuevos servicios implementados y la evolucion de la demanda

34 N/A ¢ De cuanto sera el incremento anual de operaciones esperado? Lo anterior para poder calcular el ciudadana o institucional durante la operacién del proyecto.

aprovisionamiento anual a calcular.

Dado que estos factores pueden variar segun el tipo de solucion y la madurez
tecnoldgica de la Entidad, no se ha definido un valor fijo o mandatorio.

El nimero exacto de flujos a implementar sera determinado durante la fase de
disefio funcional y levantamiento de requerimientos, una vez se definan los
procesos priorizados, los casos de uso y los niveles de automatizacion esperados

35 117.1.4.1 BPM/BPMS Para lograr realizar una estimacion acertada de esfuerzos y definir un precio se debe conocer: ; Cuantos flujos se  [por la Entidad.

deben implementar?

En esta etapa se identificaran los flujos criticos y de soporte, considerando su
complejidad, volumen de transacciones, dependencias entre sistemas y grado de
intervencion humana o automatica.

La cantidad de bots y procesos automatizados a implementar sera determinada

36 117.1.4.2 RPA Para lograr realizar una estimacion acertada de esfuerzos y definir un precio se debe conocer: ; Cuantos bots y durante la fase de disefio funcional y levantamiento de requerimientos, en conjunto

cuantos procesos automatizados se deben implementar? con la Entidad, una vez se definan los procesos prioritarios, el grado de
automatizacion esperado y los casos de uso especificos del proyecto.

La cantidad y tipo de datos estructurados y no estructurados sobre los cuales

a7 1.17.1.4.3 Bots cognitivos Para lograr realizar una estimacion acertada de esfuerzos y definir un precio se debe conocer: ¢ Sobre cuantos deberan operar los bots cognitivos sera definida durante la fase de disefio

datos estructurados y no estructurados deben operar los Bots Congnitivos? ¢, Qué magnitud? funcional y levantamiento de informacion, una vez se identifiquen las fuentes de
datos, casos de uso y requerimientos analiticos establecidos por la Entidad.

El volumen de datos sobre el cual se realizaran las extracciones sera determinado

38 1.17.1.4.4 IDPIOCR/ICR y STT Para lograr realizar una estimacién acertada de esfuerzos y definir un precio se debe conocer: ; Sobre qué volumen [durante la fase de disefio funcional y levantamiento de requerimientos, una vez se

de datos se deben realizar las extracciones? identifiquen las fuentes de informacion, tipos de datos y frecuencia de actualizaciéon
definidos por la Entidad.

39 1.17.1.4.5 CRM bésico 360 Para Iogrgl: realizar una estimaciér? acertada de esfuerzos y definir un precio se debe conocer: ;Debe ser de Se debe dar construccion a la medida

construccion a la medida o se prefiere uno comercial?

El nimero de tramites a desarrollar y su nivel de complejidad funcional o técnica

40 1.17.1.4.6 Tramites digitales Para lograr realizar una estimacién acertada de esfuerzos y definir un precio se debe conocer: ¢;De cuantos seran definidos durante la fase de levantamiento de requerimientos y disefio

tramites y complejidad se estima que se construiria la solucién? ¢ Para soportar cuantos? funcional, una vez la Entidad establezca los procesos prioritarios y los casos de
uso a digitalizar dentro del alcance del proyecto.
. . Para lograr realizar una estimacion acertada de esfuerzos y definir un precio se debe conocer: ; Qué tipo de .

41 1.17.1.4.8 E-commerce/Marketing (opcional) mercad% se plantea implementar? ¢ B2B? B2C? LBszCy? ¢ se plantea implementar B2B Y B2G
La cantidad y complejidad de los modelos a implementar sera determinada durante
la fase de disefio funcional y arquitectdnico del proyecto, una vez se definan los
casos de uso, dominios de datos y objetivos analiticos o cognitivos establecidos

42 1.17.1.14.1.2 La Integracion de LLMs y Generative Al P_ara Iograr rgalizar una estimacién acertad“a de esfuerzos y deﬁnir un precio se debe conocer: ¢ Se tiene definicion y|por la Entidad.

dimensionamiento de la cantidad y complejidad de modelos a implementar?

Dicha definicién dependera del tipo de modelos requeridos —por ejemplo,
analiticos, predictivos, cognitivos, de clasificacién o de correlaciéon de eventos— y
de los volumenes de informacion y fuentes de datos disponibles.

43 1.17.1.14.2.3 Empalme y Transferencia de Para lograr realizar una estimacién acertada de esfuerzos y definir un precio se debe conocer: ;A qué publicos La transferencia de conocimiento se debe realizar a las areas de ETB Preventa,

Conocimiento

debe ir orientada esta transferencia de conocimiento?

ingenieria, comercial y producto
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El actual proceso se encuentra en etapa de borradores de términos de referencia
cuya documentacion se encuentra publicada en la pagina WEB de ETB. Las

44 1.17 INFORMACION TECNICA Se solicita amablemente a la entidad ampliar el plazo para la entrega de la oferta, al 28 de octubre de 2025. fechas presentadas en los avisos aclaratorios son fechas estimadas; asi mismo,
una vez sean publicados los términos de referencia definitivos del proceso, alli se
encontraran las fechas definitivas del cronograma del proceso.

Los procesos de negocio a automatizar o mejorar seran definidos conjuntamente
con la Entidad durante la fase de levantamiento de requerimientos y priorizacion
- . ) P ) o funcional, con base en los objetivos estratégicos, la disponibilidad de informacion y
- Se solicita amablemente a la entidad confirmar ¢ Cudles son los procesos de negocio especificos que buscan . .
45 1.17 INFORMACION TECNICA . ¥ . ' . - - ) el impacto operativo esperado.
automatizar o mejorar con mayor prioridad (Gestion de PQRS, facturacion, atencion al cliente, procesos internos)?
En principio, se prevé que la automatizacion priorice los procesos de alto impacto
ciudadano o corporativo
La priorizacion de los modulos funcionales opcionales (E-commerce/Marketing,
Participacion Ciudadana, Pagos) dentro de la fase inicial de 12 meses sera
definida conjuntamente con la Entidad durante la etapa de disefio funcional y
1.17.1 GRUPO XI: GOBIERNO Y EMPRESA Respecto a los mddulos funcionales opcionales (E-commerce/Marketing, Participacion Ciudadana, Pagos), ¢ cuéles [planificacion del despliegue.
46 INTELIGENTE de ell id la fase inicial de 12 2
e ellos se consideran para la fase inicial de 12 meses?
De manera general, ETB recomienda que la primera fase se concentre en los
modulos que habilitan la interaccién directa con los ciudadanos o usuarios finales y
que fortalecen la adopcion temprana de la plataforma
Dentro del periodo total de 12 meses previsto para la ejecucion del servicio, se
1.17.1 GRUPO XI: GOBIERNO Y EMPRESA Teniendo en cuenta que la duracién del servicio de 12 meses, se solicita confirmar ¢ cual es el plazo maximo e;tima que la implementacioén y pues.ta en marcha del MVI.3 (Producto Minimo
47 INTELIGENTE deseado para el despliegue de la Plataforma base (MVP) y la puesta en marcha de los primeros procesos Viable) de la plataforma base se realice en un plazo aproximado de entre 1y 2
automatizados? meses, contados a partir del inicio formal del proyecto y la validacion del disefio
técnico aprobado por la Entidad.
El volumen transaccional estimado, asi como el nimero de procesos diarios o
117131 " ” Se solicita a la entidad confirmar ¢ Cual es el volumen transaccional estimado, nimero de procesos mensuales, las interacciones con los bots o agentes virtuales y la cantidad de bots
.17.1.3 Integracion, Orquestacion e o ) : . | " - o o . A )
48 Interoperabilidad diarios/mensuales, nimero de interacciones con el bot/agente y el nimero de bots RPA requeridos (asistidos/no RPA (asistidos o no asistidos) requeridos, seran determinados durante la fase de
asistidos) para los procesos priorizados? disefio funcional y levantamiento de requerimientos, una vez se definan los
procesos priorizados y los casos de uso especificos de la plataforma.
El pico maximo esperado de conversaciones concurrentes, sesiones de voz/video
y nimero de usuarios finales activos sera determinado durante la fase de disefio
funcional y de dimensionamiento técnico, una vez se definan los canales digitales a
habilitar, los horarios de atencién y los volumenes de interaccién esperados por la
49 1.17.1.3 Integracion, Orquestacion e Se solicita confirmar ¢ Cuél es el pico maximo esperado de conversaciones concurrentes, sesiones de voz/video y |Entidad.
Interoperabilidad el numero de usuarios finales que usaran los canales digitales?
Estos parametros estaran sujetos al tipo de servicios priorizados y a la poblacion
objetivo atendida; sin embargo, la arquitectura propuesta esta disefiada para
soportar altos niveles de concurrencia y demanda dinamica, asegurando
continuidad y calidad de servicio.
El volumen de documentos a procesar mensualmente y los tipos de documentos a
1.17.1.3 Integracion, Orquestacion e Se solicita confirmar cudl es el volumen estimado de documentos a procesar mensualmente y que tipo de incluir en los procesos d.e extraccién inteligente dg d—atos (Irl1tell|gent Data .
50 Intero: bilidad R . - L Processing) seran definidos durante la fase de disefio funcional y levantamiento de
perabilida documentos son: Facturas, formularios, cartas, para la extraccién de datos inteligente. . L . -
informacion, en funcién de los casos de uso priorizados y las fuentes documentales|
identificadas por la Entidad.
Se solicita a la entidad que confirme la siguiente informacion ¢EI CRM basico 360 es para uso de ETB . .
51 1.17.1.4.5 CRM basico 360 exclusivamente, o esta enfocado en la gestion de los clientes de ETB (B2B, B2C, Sector Publico) a quienes ETB les esta enfocado en la gestion de los clientes a los que ETB les proveera la
plataforma del sector B2B Y B2G
provee la plataforma?
Se solicita amablemente a la entidad confirmar si ¢ La solucién debe integrarse con canales omnicanal existentes en|La solucion debe integrarse con los sistemas y canales digitales actuales y,
52 1.17.1.5.2 Canales minimos ETB?; La plataforma debe habilitar y gestionar todos los canales minimos listados (WhatsApp, Messenger, ademas, ser la plataforma central que habilite y gestione la totalidad de los canales

WebChat,....) desde cero?

de interaccion requeridos.
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1.17.1.10 Arquitectura de la Solucién y Capacidades

Se solicita confirmar si ¢ ETB tiene una preferencia especifica por alguno de los proveedores de Nube Publica

La solucion digital que se esté evaluando debe disefarse bajo la premisa de la
neutralidad de la nube y la interoperabilidad:

53 Técnicas (AWS, Azure, GCP)? Integrguon: La p'Iatafformail debe integrarse
Despliegue Flexible: Es vital que la plataforma pueda ser desplegada y operar en
AWS, Azure o GCP (o en cualquiera de ellos) o en una configuracion de nube
hibrida, cumpliendo con los estandares de seguridad y rendimiento de ETB.
1.17.1.10 Arquitectura de la Solucién y C idad:
54 rquitec uraTéin?cas uciony -apacidades Se solicita confirmar si ¢ Existe alguna restricciéon geografica dentro de la region? No se tiene restriccion geografica
Los sistemas y bases de datos criticos con los cuales la plataforma debera
Se solicita confirmar ¢ Cuéles son los sistemas y bases de datos criticos de la entidad como ERP, Legacy, CRM interoperar seran definidos durante la fase de levantamiento de requerimientos y
55 1.17.1.4.1 BPM/BPMS . : . : ) o . - Y N . P
existente, Core de Negocio, con los que la plataforma debe interconectarse obligatoriamente? disefio de integracién, en coordinacion con la Entidad y sus areas técnicas
responsables.
La disponibilidad y documentacién de APls para los sistemas criticos dependera de|
la naturaleza y tecnologia de cada sistema identificado durante la fase de
levantamiento de requerimientos e integracion.
En caso de que los sistemas ERP, CRM, Core o legados de la Entidad cuenten
con APls o servicios web documentados, estos podran ser utilizados directamente
56 1.17.1.4.1 BPM/BPMS ¢ Existen APIs documentadas para los sistemas criticos en caso de necesitarse? para garantizar una interoperabilidad estandar, segura y eficiente.
Cuando los sistemas no dispongan de APIs disponibles o estén basados en
arquitecturas cerradas, ETB podra implementar mecanismos alternativos de
integracion, tales como conectores ETL, adaptadores especificos, intercambio de
archivos o buses de datos (ESB), asegurando la integridad, sincronizacion y
trazabilidad de la informacion.
Se espera un nivel de alineacion total con los estandares del TM Forum ODA
1.17.1.3 Integracion, Orquestacion e Se solicita confirmar ¢ Qué nivel de alineacién con X-ROAD (MINTIC) y TM Forum ODA se espera (Cumplimiento de (Open D|g|ltal Archltecturg) para I0§ S|lstemas BSS/.OSS ¥, para la interoperabilidad
57 Interoperabilidad rincipios o certificacion/despliegue de componentes especificos de estas arquitectura)s? con el gobierno, el cumplimiento técnico y de seguridad requerido por la plataforma
princip plieg p P q ‘ X-ROAD del MinTIC. Ver servicio de interoperabildiad de la AND
https://and.gov.co/servicios-ciudadanos-digitales
1.17.1.3 Integracion, Orquestacioén e . " . N . . . .
58 Interoperabilidad Respecto a la integracién de LLMs, ; La entidad tiene una preferencia de modelo o proveedor de IA Generativa? no se tiene una preferencia de modelo
59 1.17.1.11 Cumplimiento Normativo y Certificaciones Se solicita amablemente a la entidad no solicitar como obligatoriedad que el oferente cuenta con la certificacion Se revisara la observacion y de aplicar se ajustara en los términos definitivos
ISO/IEC 27017 y 27018
60 1.17.1.11 Cumplimiento Normativo y Certificaciones :géogc_:_ti?):rlrablemente ala entidad no solicitar como obligatoriedad que el oferente cuenta con la certificacion Se revisara la observacion y de aplicar se ajustara en los términos definitivos
La entidad solicita la certificacion PCI DSS porque esta normativa es obligatoria a
nivel global para cualquier proveedor o servicio que almacene, procese o transmita
- . . ) . e datos de tarjetas de pago (débito o crédito).
61 1.17.1.11 Cumplimiento Normativo y Certificaciones Se sollglta amablemente a la entidad no solicitar como obligatoriedad que el oferente cuenta con certificacion de la
normativa PCI DSS
Pasarelas de Pago: Si su solucion interactua directamente o aloja el software de
una pasarela que maneja transacciones con tarjetas.
Se solicita amablemente a la entidad que no se exija como obligatoriedad la certificacion vigente de los proveedores La obligatoriedad de que los proveedores de nube cuenten con certificaciones
62 1.17.1.11 Cumplimiento Normativo y Certificaciones a " 9 9 p vigentes se establece para mitigar el riesgo operacional y de seguridad que implica
en la nube usados en la propuesta. ; "
depender de un tercero para la infraestructura critica.
1.17.1.10.1.3.2 Cumplimiento de Controles de Se solicita a la entidad confirmar ¢La exportacion de logs al SIEM de ETB es a un sistema especifico ? ¢, Que Durante la f?.se de disefio teCn'IC.O se validara Ia conflguraC|9n especifica d?' canal
63 : de exportacion de logs, las politicas de retencion y correlacion y los mecanismos
Seguridad del Proveedor marca y modelo es? N ] -
de autenticacion segura para la integracién con el SIEM
64 1.17.1.10.1.3.2 Cumplimiento de Controles de Se solicita a la entidad confirmar si se debe incluir la capacidad de gestion de eventos por parte del OFERENTE si la debe incluiir
Seguridad del Proveedor (SOC/Monitoreo 24/7).
65 1.17.1.8.1 Pasarela/Switch En el caso de habilita el médulo de pagos, por favor confirmar ¢Quién sera el responsable de la certificacién y el [El rsponsable de la certificacion y el cumplimiento debe ser el proveedor

cumplimiento continuo de PCI DSS sobre la pasarela/switch de pagos: ETB o el OFERENTE?

seleccionado
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66

1.17.1.14 Soluciones en la Nube y Procesos de

Con respecto a la transferencia de conocimiento (Fabrica de Software), se solicita confirmar ¢ ETB requiere la
propiedad y/o el cédigo fuente de los desarrollos a medida (bots RPA, flujos de BPM, conectores) al finalizar el

Contractualmente, se espera que el oferente entregue:

Cédigo Fuente Completo: Incluyendo archivos de configuracion, scripts y cualquier
componente necesario para la compilacion y despliegue.

Negocio contrato? Documentacién Detallada: Manuales técnicos, arquitectura de la solucion,
’ diagramas de flujos y procedimientos de instalacién/despliegue.
Transferencia de Propiedad Intelectual: Un acta o clausula que certifique la cesion
total de los derechos patrimoniales sobre el software desarrollado a favor de ETB.
67 1.17.1.14.1.3 Proteccién contra la Inyeccién de Se solicita confirmar ¢ Cudles son los casos de uso de negocio especificos donde se espera aplicar la IA Generativa|Esto depende las necesidades tecnolégicas del cliente y los requerimientos que
Prompts (LLMSs) inicialmente? finalmente establezca.
1.17.1.14.1.3 Proteccion contra Ia Inyeccion de ¢ Existe una preferencia o requisito obligatorio para el uso de un modelo de lenguaje grande (LLM) especifico de los |Se permite al oferente proponer el LLM mas adecuado siempre que cumpla con los
68 o Prompts listados (GPT-3.5, Azure OpenAl, Bedrock, Llama-2) o el OFERENTE puede proponer el mas adecuado ajustado a |requisitos de seguridad, privacidad, latencia y rendimiento establecidos en los
su solucion? TDR.
Las aplicaciones y sistemas que se interconectaran con la solucién, asi como las
69 Archivo202510090735498060412 Solicitamos a la Entidad confirmar qué aplicaciones - sistemas, y de qué organizaciones, se interconectaran con la |organizaciones responsables de dichos sistemas y el propdsito de integracion,
solucién propuesta, indicando su propésito de integracion. seran definidos durante la fase de levantamiento de requerimientos e
interoperabilidad, en coordinacién con la Entidad y las partes interesadas.
70 Archivo202510090735498060412 Respetuosamente solicitamos detallar los tipos de documentos que se firmaran en linea (p. €j., solicitudes, Esto se especifica en 0s pliegos
constancias, autorizaciones), conforme al item 1.17.1.4.6 Tramites digitales. P plieg
7 Archivo202510090735498060412 Solicitamos a la entidad confirmar que provedoor de firma digital prefente que quieran integrar a la solucion l(:l"c;s?edemos suministrar esa informacion ya que depende de la preferecia final del
72 Archivo202510090735498060412 Solicitamos a la Entidad confirmar qué medios de pago requieren para el modulo de E-commerce/Marketing (p. €j., |No podemos suministrar esta informacion, ya que los medios de pago y servicios E
tarjeta de crédito, tarjeta débito, PSE, Nequi, Daviplata). commerce/Marketing son de preferencia del cliente.
La Reunién Informativa del Grupo Xl se realizé el dia 09 de enero 2026, en el
Solicitamos muy amablemente agendar una reunién; para nosotros es fundamental entender en profundidad el horario de 9AM a 10 AM, como se indic6 en los Términos de Referencia
73 Archivo2025100907354980604 12 proceso y sus detalles. Esto nos permitira alinear expectativas, optimizar el alcance y presentar una propuesta mas |Borradores del proceso 7200002528, asi como en el Aviso Acalaratorio |. Toda
precisa y de alto valor esta informacion fue publicada en la pagina de ETB, en el proceso mencionado, en
tiempo y oportunidad.
74 Archivo202510090735498060412 soI|C|tamos ala e'qtldad conflrmz'alr qué modu!os se consideran |nd|spensqbles (CRM 360 tr§m|tes digitales, todos se consideran indispensables
turnos/citas, analitica, etc.) y cuales son opcionales (e-commerce/marketing, participacion ciudadana, pagos)
75 Archivo202510090735498060412 Solicitamos confirmar si existen procesos o flujos especificos del negocio que deban priorizarse para automatizaciéon|Esto depende las necesidades tecnoldgicas del cliente y los requerimientos que
mediante BPM/RPA finalmente establezca.
Se esperan casos de uso como chatbots conversacionales avanzados para
;, Qué casos de uso se esperan para la IA/ML y generative Al? (chatbots conversacionales, recomendaciones atencion al ciudadano, clasificacion y enrutamiento automatico de PQRS, analisis
76 Archivo202510090735498060412 cersonalizadas clasificaci%n autzmatica de do)::Smentos etc ) ’ de sentimiento en interacciones, y asistencia en la extraccion de informacion de
P ! T documentos. Los casos de uso especificos se priorizaran basados en el proyecto
asignado
P . . Estos sistemas dependen y derivan de la necesidad del cliente, en contexto, estas
77 Archivo202510090735498060412 ;g;?ﬁfnzosndlgsats;?g?::Iacﬁitz:tlz)quue deben integrarse (CRM/ERP, bases de datos, pasarelas de pago, se pueden establecer acorde a cada una de las infraestructuras que el cliente
’ posea.
Se debe respetar el estdndar BPMN para el modelado de procesos. En cuanto a
78 Archivo2025100907354980604 12 ¢ Hay estandares o marcos de interoperabilidad obligatorios (por ejemplo, X-Road o BPMN) que se deban respetar? |nteroperabllldad1 se debf-} seguir I’os ;?r|nf:|p|os d.e.l marco X_ROAD del MmTl.C’.
aunque no se exige una integracion técnica certificada inicialmente. Ver servicio de
interoperabildiad de la AND https://and.gov.co/servicios-ciudadanos-digitales
Si, la plataforma debe tener una arquitectura orientada a servicios, con la
79 Archivo202510090735498060412 ¢ Se requiere que la plataforma consuma o exponga APls especificas? ¢ Existen limitaciones de conectividad o capacidad de consumir y exponer APls REST/JSON de forma segura. No se

protocolos?

anticipan limitaciones de conectividad mas alla de las politicas de seguridad
estandar de la industria.
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80

Archivo202510090735498060412

¢ Qué canales de comunicacion deben habilitarse (WhatsApp, redes sociales, voz, SMS, email, chat web)? ¢Hay
algun canal prioritario?

Los canales minimos a habilitar son WhatsApp Business API, Facebook
Messenger, Instagram, Telegram, Twitter, WebChat, SMS y e-mail. La priorizacién
de canales se definira con el cliente final, aunque WhatsApp y WebChat suelen ser
de alta prioridad.

81

Archivo202510090735498060412

¢ Se requieren capacidades especificas de ruteo de interacciones (colado, horarios, prioridades) o SLAs
diferenciados por canal?

Si, la plataforma debe permitir la configuracion de politicas de ruteo, colas de
espera, horarios de atencidn, niveles de prioridad y SLAs diferenciados por cada
canal, para una gestion eficiente de las interaaciones.

82

Archivo202510090735498060412

Cuéantos usuarios/ciudadanos se estima que utilizaran la plataforma y cual es el volumen esperado de transacciones
diarias/mensuales?

No hay una estimacion definida en esta etapa. El nimero de usuarios y el volumen
de transacciones dependeran de los servicios que se implementen y de la
poblacién objetivo del cliente final. La arquitectura debe ser elastica para escalar
segun la demanda.

83

Archivo202510090735498060412

¢ Existen periodos pico o camparias que requieran escalar los recursos rapidamente?

Si, se debe prever la existencia de periodos pico de demanda (ej. fechas de pago
de impuestos, camparias de marketing, emergencias). La arquitectura de la
solucion, al estar basada en nube publica, debe ser capaz de escalar
elasticamente y de forma automatica para manejar estos picos.

84

Archivo202510090735498060412

¢ Se prevén multiples instancias para diferentes entidades/organizaciones?

Si, el modelo de la plataforma es multi-instancia, disefiado para atender a multiples
entidades u organizaciones, cada una con su propio entorno aislado y seguro.

85

Archivo202510090735498060412

¢ Cual es el nivel de disponibilidad (SLA) esperado? (por ejemplo, 99.95 % en produccion).

Se espera un alto nivel de disponibilidad, acorde con un servicio critico. Los
proponentes deben especificar el SLA que ofrecen, el cual debe ser competitivo en
el mercado para soluciones SaaS empresariales (tipicamente 99.9% o superior).

86

Archivo202510090735498060412

¢ Qué parametros de recuperacion ante desastres (RTO/RPO) y estrategia de redundancia se requieren?

Se requiere una estrategia de recuperacion ante desastres inter-regién con un
Objetivo de Tiempo de Recuperacion (RTO) menor o igual a 30 minutos y un
Objetivo de Punto de Recuperacion (RPO) cercano a cero. La arquitectura debe
ser redundante y desplegada en multiples zonas de disponibilidad (multi-AZ).

87

Archivo202510090735498060412

¢ Hay preferencias sobre regiones geograficas o proveedores de nube (AWS, Azure, GCP) y sobre la ubicacion de
los datos?

No hay preferencia por un proveedor de nube especifico. La ubicacién de los datos
debe cumplir con las leyes de soberania de datos de Colombia, especialmente
para clientes del sector publico. La seleccién de la regién se coordinara con el
proveedor.

88

Archivo202510090735498060412

¢Qué normas adicionales o requisitos regulatorios (por ejemplo, Ley Habeas Data en Colombia) deben
considerarse?

La plataforma debe cumplir obligatoriamente con la Ley 1581 de 2012 (Ley de
Proteccion de Datos Personales o Habeas Data) y sus decretos reglamentarios en
Colombia, ademés de estandares internacionales como ISO/IEC 27001.

89

Archivo202510090735498060412

¢ Se necesita integracion con sistemas de gestion de identidad existentes? ; Cuales son las politicas de acceso
(RBAC, SSO, MFA) requeridas?

Si, la solucién debe poder integrarse con sistemas de gestién de identidad
existentes (ej. Active Directory) y debe soportar politicas de acceso modernas
como Control de Acceso Basado en Roles (RBAC), Inicio de Sesién Unico (SSO) y
Autenticacion Multifactor (MFA).

20

Archivo202510090735498060412

¢ Cémo se trataran los datos sensibles y qué estrategias de anonimizacién/tokenizacion se requieren?

Los datos sensibles deben ser tratados con cifrado robusto tanto en transito (TLS
1.2+) como en reposo (AES-256). Se deben aplicar técnicas de encriptacion
selectiva y/o tokenizacion para la informacion personal identificable (PIl), en
cumplimiento con las normativas de proteccion de datos.

91

Archivo202510090735498060412

¢Qué indicadores clave (KPIs) y tableros se necesitan? ¢ Se requiere analitica predictiva o prescriptiva?

Se requieren tableros con KPls sobre la operacion de la plataforma (ej. volumen de
interacciones, tiempos de respuesta, tasa de resolucién). La solucién debe contar
con capacidades de analitica avanzada, incluyendo modelos descriptivos,
predictivos y prescriptivos para optimizar los procesos.
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¢ Hay requisitos de exportacion de datos o integracién con plataformas de Bl corporativas?

Si, la plataforma debe permitir la exportacion de datos y exponer APls seguras
para que los datos procesados puedan ser consumidos por herramientas de
Business Intelligence (Bl) corporativas u otros sistemas de andlisis externos.
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¢ Existe alguna restriccion sobre el proveedor de LLM (OpenAl, Azure OpenAl, Amazon Bedrock, modelos propios)?

No, no existe una restriccion sobre un proveedor de LLM especifico. El oferente
puede proponer el que mejor se adapte a su arquitectura, garantizando siempre la
seguridad y la privacidad de los datos.
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La base de conocimiento especifica sera proporcionada por el cliente final de ETB.
La plataforma del oferente debe incluir las herramientas y la metodologia para

94 Archivo202510090735498060412 ¢ Se cuenta con una base de conocimiento que deba integrarse y contextualizarse con los modelos? . " . -
cargar, gestionar y contextualizar dicha base de conocimiento para el uso de los
modelos de IA.
Se espera que la solucién implemente "guardrails” técnicos para mitigar la
95 Archivo202510090735498060412 F‘,Que_ politicas de “guardrails” o revisién humana se esperan para evitar la inyeccion de prompts o respuestas |nyecr_:|r.)r1 de prompts. Ad|0|<?nalmente, se deber? establgcer procesos que incluyan
indebidas? la revision humana (human-in-the-loop) para validar y ajustar las respuestas de la
IA, especialmente en las fases iniciales y para casos de uso criticos.
Para el médulo opcional de pagos, se requiere que la plataforma se integre con
96 Archivo2025100907354980604 12 ¢ Se requiere integracion con pasarelas/switches especificos certificados PCI DSS/ISO 8583? pasarelas de pago que estén certificadas bajo los estandares PCI DSS e ISO
8583. No se especifica una pasarela en particular.
La integracién debe soportar los métodos de pago mas comunes en Colombia,
97 Archivo202510090735498060412 ¢ Qué métodos de pago debe soportar (tarjetas, PSE, billeteras digitales, etc.)? como tarjetas de crédito y débito, PSE, y billeteras digitales, sujeto a las
capacidades de la pasarela de pagos que se integre.
Se espera un servicio gestionado completo, que incluye soporte técnico 24x7 para
98 Archivo202510090735498060412 lg,Q_ue nlyel de sopolrte operatlv.o y Qe aseguramiento se espera (horario 24x7, mesa de ayuda, gestién de |nmdgptes gr}ﬂcos, mesa de ayuda,_gestlon de |nlC|denC|as bajo fel marco ITIL, yla
incidencias, hardening y actualizaciones)? administracién continua de la seguridad (hardening) y las actualizaciones de la
plataforma.
Si, se requiere un plan de transferencia de conocimiento al equipo de ETB. La
99 Archivo202510090735498060412 <,Se.r.eqU|ere tran.sfergnma de conocimiento al equipo interno durante y después de la implementacién? ¢ Cémo se plam'ﬂcauon dela ca\.paqtacmn se dgflnlra en conljunto con el provelefl'or y deb?.
planifica la capacitacién? cubrir los aspectos técnicos y operativos necesarios para la supervision y gestion
del servicio.
Este es un estudio de mercado para obtener informacién econémica. La modalidad
100 Archivo2025100907354980604 12 ¢ Cual es el presupuesto estimado y la modalidad de contratacién preferida (precio fijo, por hora, por suscripcién)?  |de contratacion preferida es por suscripcion, bajo un modelo "as a Service", donde
se paga una tarifa recurrente por el servicio gestionado.
101 Archivo2025100907354980604 12 ¢Cual es la vigencia esperada del contrato y se prevén prérrogas? La wgenmla inicial del servicio es de 12 meses. La posibilidad d.e prorrogas
dependera de los resultados y las necesidades futuras del servicio.
Para el mddulo de pagos, se requiere el cumplimiento del estandar PCI DSS. El
. Respetuosamente solicitamos confirmar si, dado que la Entidad no especifica el nivel requerido de la certificacion  [nivel de certificacion dependera del volumen de transacciones y la arquitectura de
Archivo202510090735498060412
102 renive PCI DSS, es valida la certificacion PCI DSS Nivel 2 . la pasarela de pago. El oferente debe garantizar que el nivel de certificacion que
posea sea el adecuado y suficiente para la operacion segura del servicio.
103 Archivo202510090735498060412 Re_spetuosamente solicitamos confirmar la etapa del proceso en la que se deben adjuntar las certificaciones En Ia fase de presentacion de la oferta de acuerdo al cronograma
exigidas en el numeral 1.17.1.11
Es correcto interpretar si, para esta fase, los documentos habilitantes exigidos son Unicamente el Anexo de Los oferentes deben remitirse a los documentos del proceso publicados en la
104 Archivo202510090735498060412 Informacion Basica del Interesado, la Camara de Comercio vigente (no mayor a 30 dias), el Estado de Resultados [plataforma SAP ARIBA, donde se detallan todos los requisitos y anexos que deben
2024 y el Anexo Financiero 1. En caso contrario, agradeceremos el listado de documentos adicionales. ser presentados para esta fase del estudio de mercado.
Agradecemos indicar si en fases siguientes se requerira acreditar experiencia y qué items o criterios (sector, En la fase actual de estudio de mercado se requiere acreditar la experiencia
105 Archivo202510090735498060412 g - ases sig . qu p va ! minima habilitante descrita en el documento. Los criterios para futuras fases de
alcance, montos, afios, certificaciones) seran considerados. > . L ; )
seleccion seran definidos y comunicados en su debido momento.
El oferente sera el Unico responsable ante ETB por la prestacion integral del
106 Archivo202510090735498060412 ¢ Se permite la subcontratacion de servicios de infraestructura o componentes de IA bajo el mismo contrato marco? servicio. Si bien puede apoyarse en tergeros (e]. proveedores de pube ode .
modelos de |A), el oferente debe garantizar y responder por la calidad, seguridad y
cumplimiento de todos los componentes de la solucién.
Las entidades especificas se definiran al inicio del proyecto. El medio de
Archivo202510090735498060412 / Numeral Se solicita a la entidad confirmar a que entidades se debe realizar las integraciones y porque medio se realizaran integracion principal sera a través de APIs (REST/JSON) y Web Services. La
107 . - f } -
1.17.1.1.2 (API, Webservice, MPLS, Enlaces, etc.) plataforma debe ser agndstica al medio y contar con un bus de integracién capaz
de adaptarse a diferentes protocolos.
Las cantidades y tipos de documentos dependeran de los tramites a implementar.
108 Archivo202510090735498060412 / Numeral Se solicita dar mayor alcance a las cantidades y tipo de archivos de los documentos que se deben gestionar en las |La solucion debe contemplar la custodia segura de los documentos generados, y el

1.17.1.1.3

transacciones, a su vez confirmar si se debe contemplar la custodia de los mismos y porque periodo de tiempo.

periodo de retencion se definira de acuerdo con la normativa de gestion
documental aplicable a cada entidad cliente.
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Archivo202510090735498060412 / Numeral

La desmaterializacion de procesos se refiere a la transformacion de tramites y
flujos de trabajo basados en papel y procesos manuales a un formato

109 117113 Se solicita dar mayor alcance al proceso de desmaterializacién de procesos completamente digital y automatizado, utilizando las herramientas de la plataforma
T (BPM, formularios digitales, firma electrénica, etc.) para optimizar la eficiencia y la
experiencia del usuario.
La plataforma debe proveer una interfaz para agentes que permita gestionar las
Se solicita dar mayor alcance sobre el item 1 interfaz grafica , como seria el modulo de agentes , caracteristicas, conversaciones escaladas desde los bots, con acceso al historial y la capacidad de
110 Archivo202510090736413238716 - Item 1 disefios, arbol de tipificacion, etc, adicional los volumenes de chat a desbordar al agente e informar que abarca el  |tipificar los casos. El disefio y las caracteristicas especificas se detallaran en la
servicio integral a todo costo. fase de implementacion. El "servicio integral a todo costo" se refiere a que la tarifa
debe incluir todos los componentes necesarios para la prestacion del servicio.
El oferente debe presentar su modelo de costos para el canal de WhatsApp,
111 Archivo202510090736413238716 - Item 1 Se sg!lmta a la entidad gopflrmar siel servicio de V_Vhatsalpp se cotizara por un |tem_|(3!epend|ente, lo anterior en d‘elta_llando los precios .as‘oqe‘xdos alos d|ferent§s tipos de conversaciones .
relacién a que este servicio se contempla tarifas diferenciales por cada tipo de servicio de consumo sobre la app. (iniciadas por el usuario, iniciadas por el negocio) conforme al modelo de precios
de Meta. La cotizacion debe ser clara y transparente.
El modelo de servicio gestionado debe incluir las horas de configuracion y
112 Archivo202510090736413238716 - Item 1 Se sqllcﬂa dar claridad de cuar?tas horas de desarrollo se requieren para este item , o se facturara a demanda, lo |desarrollo necesarias para Ia' puesta en marcha y §I mantenimiento de los flujos
anterior a que el modelo de tarifa esa full costo y Evento unico. conversacionales. Si se requieren desarrollos adicionales o a demanda, el oferente
debe especificar como se cotizarian (ej. bolsa de horas, por proyecto).
Se solicita confirmar si el servicio de WhatsApp se encuentra certificado ante Meta y sera entregado al proveedor o cada cliente debe tener la certificacion ante meta y sera entregado al proveedor,
113 Archivo202510090736413238716 - Item 1 . PP y 9 p sin embargo de no ser asi lo unico que se le solicitara al proveedor es soporte al
se debera desarrollar de ceros el servicio. N :
cliente para que pueda surtir este proceso
La plataforma debe soportar tanto la automatizacion con bots de voz (Voicebots)
114 Archivo202510090736413238716 - Item 1 Cuando se habla de servicios de voz se referencian solo BOTS o seran servicios con agente humano. como la capacidad de transferir la llamada a un agente humano cuando sea
necesario.
Agradecemos confirmar si la entidad entregara las licencias de la Aplicaciones mencionadas o las debe asumir el Como parte del servicio gestionado,el proveedor debe asumir & incluir en su oferta
115 Archivo202510090736413238716 - Item 2 9 L. . 9 p todos los costos de licenciamiento de software necesarios para el funcionamiento
proveedor para le gestion de las mismas.
de la plataforma.
La tarifa "full costo" debe englobar todos los elementos necesarios para la
116 Archivo202510090736413238716 - Item 2 Se solicita dar mayor alcange sobre el item 2, cual es el requerimiento puntual a cotizar (licencia, agente humano, |prestacion del servicio desgn_to enel |tgm, incluyendo I|cenp|as, |ln’fraestructura,
desarrollador, etc.), lo anterior ya que contemplan tarifa a full costo. soporte y las horas de servicios profesionales para la configuracion y
mantenimiento.
La unidad de medida "evento Unico" se refiere a un pago Unico por la configuracién
17 Archivo202510090736413238716 - Item 2 Se soI|C|‘taldar mayor claridad a la unidad de medida servicio |ntegra! a todo costo por evento unico que inicial o el setup de un servicio especifico. Otros items pueden tg:ner tarifas
caracteristicas tiene ( valor por mes, valor por contrato, valor por actividad desarrollada, etc.). recurrentes (mensuales) basadas en el consumo o en un valor fijo. El oferente
debe detallar su modelo en la propuesta econémica.
Se solicita confirmar si el servicio de SMS es de una via o doble via, adicional se requieren el envio de los La plataforma debe soportar tanto SMS de una via (notificaciones) como de doble
118 Archivo2025100907364 13238716 - Item 2 L . ! q via (conversacional). No se dispone de volumenes histdricos; la oferta debe ser
volumenes mensuales historicos del servicio. ; o
escalable y basarse en el consumo (costo por SMS enviado/recibido).
La referencia a "aplicaciones moéviles" alude a la capacidad de la plataforma de
119 Archivo202510090736413238716 - Item 2 Se solicita dar mayor a[cance ala lr’eferenma de apllcamonels mowlgs que se eren gg,stlonar, cuales se deben |nteg|_'arse con apps ex’lstentes del cliente final (ej. para enviar not|f|caC|lor?es push)
contemplar, cual es el tipo de gestion sobre estas y se requiere algun tipo de integracion. o de interactuar a través de canales como WhatsApp, que son apps moviles. No se
contempla el desarrollo de nuevas apps moéviles desde cero en el alcance base.
Los flujos detallados de los bots se construiran durante la fase de disefio del
120 Archivo202510090736413238716 - Item 3 Se solicita a la entidad gl envio de los qu;os de los bot con sus caracteristicas funcionales y la cantidad de proyecto. En esta ?tapa, I0§ oferentgs debgn descrlblr su metodglogla y cotizar con
desarrollos que se requieren sobre este item. base en la complejidad estimada (ej. bots informativos, transaccionales) y la
experiencia en proyectos similares.
No hay una estimacion de horas predefinida. El modelo de servicio gestionado
121 Archivo202510090736413238716 - Item 3 Dentro del item 3 se tiene alguna estimacién de horas de desarrollo para suplir este requerimiento debe incluir las horas necesarias para la implementacién y mantenimiento de los

bots. El oferente debe dimensionar el esfuerzo con base en el alcance funcional
descrito.
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Cuando se meciona otros tipo de reportes, la tarifa para estos desarrollos se determinaran en un item adicional o

La plataforma debe incluir un médulo de reporteria con tableros estandar. El
desarrollo de reportes personalizados o muy complejos que no estén incluidos en

Entendimiento Lenguaje Natural

122 Archivo2025100907364 13238716 - Item 3 . ) - - ) , - ,
cual seria el item donde se contempla el costo de este servicio. el servicio base podria cotizarse por separado, y el oferente debe especificar como
se manejarian estos requerimientos (ej. como un servicio profesional adicional).
El flujo inicial del bot se definira en el proyecto. El servicio gestionado debe incluir
Se solicita el flujo del BOT para determinar el despliegue del desarrollo, adicional confirmar si los cambios que se | nimero razonable de ajustes y actualizaciones a los ments y flujos como parte
123 Archivo202510090736413238716 - Item 4 ) ) p . B plieg ! a del mantenimiento continuo. Cambios mayores o redisefios completos podrian ser
requieran a futuro sobre los menus bajo que item se facturaran. ) L PN
tratados como una nueva implementacién. El oferente debe aclarar su politica de
gestion de cambios.
El oferente debe especificar en su propuesta econdémica una tarifa para horas
124 Archivo202510090736413238716 - Item 4 Qomo se reallzgra el cobro de las horas gdmlonales de servicios profesionales que se contemplan dentro de este  |adicionales de servicios profe§|onal§s, que se Lftlhzanan para rec!uenmlentos que
item, bajo que figura del modelo economico se deberan incluir estas horas. excedan el alcance del servicio gestionado estandar. Estas podrian presentarse
como una "bolsa de horas" o una tarifa por hora.
Se contempla dentro de este item el uso de pasarela de pagos para las ventas, de ser afirmativo por favor confirmar Si, para el modulo opcional de e-commerce, se contempla Ia integracion con una
125 Archivo202510090736413238716 - Item 5 ; empi p pagos p: ’ p pasarela de pagos. Dicha pasarela sera contratada por el cliente final de ETB, y el
si la entidad entregara este recurso de pasarela de pagos al proveedor. . . ) .
proveedor de la plataforma sera responsable de realizar la integracion técnica.
El médulo de e-commerce debe proveer las funcionalidades estandar de un carro
126 Archivo202510090736413238716 - ltem 5 par mayor alcance al flujo del servicio de_\{entas autgma‘tl’zado con carro de compras, listado de la productos a de compras. EI qu_J,cw espgmflco, gl cat‘alo,go de productos y el modglo_ qe integracion
incluir en el menu y el modelo de integracion y actualizacién de la tienda de productos. para la actualizacion del inventario (ej. via APl con un ERP) se definiran en la fase
de disefio con el cliente que requiera este médulo opcional.
El costo del médulo de e-commerce debe cubrir la parametrizacion, la puesta en
127 Archivo202510090736413238716 - ltem 5 El cgs.to que se requiere para este item solo aplica la parametrizacion y desarrollo de la tienda o se debe contemplar| marcha dg la tienda y su mantenimiento como parte dell servicio ge§t|onado. No
servicios adicionales. debe incluir costos de la pasarela de pagos o de la logistica de envio, que son
responsabilidad del cliente final.
El médulo de e-commerce debe incluir un tablero de control (dashboard) con
128 Archivo202510090736413238716 - ltem 5 Se sol!mta un alcance al servicio de reporte estandar de vgnta§ quzle’datos estadisticos, cuantitativos y de tendencia |reportes esta’ndar de: ventas, como nmero de pedldqs, valor totgl de‘venlt'fxs,
se reqiueren en este y cual seria el modelo de entrega o visualizacion. productos mas vendidos, y tendencias a lo largo del tiempo. La visualizacién debe
ser grafica e intuitiva.
La plataforma debe tener la capacidad de actualizar el catalogo de productos y el
129 Archivo202510090736413238716 - ltem 5 se requiere conflrmar si la actualizacion del e-commerce sera de manera d|nam|.ca con las integracciones que se |nverl1tar|o de formg dlnamlcg, prefeljblemente a trgyes de integraciones (API) con
realizen a las diferentes fuentes o sera un proceso periodico que realizara la entidad. los sistemas de origen del cliente (ej. ERP). También debe soportar actualizaciones|
periédicas o manuales si es necesario.
La plataforma debe incluir un médulo de analitica con tableros y reportes estandar
Se solicita dar mayor alcance en caracteristicas y cantidades estimadas de reportes que se requieren dentro de sobre la operacion. El desarrollo de reportes a medida se definira segun las
130 Archivo202510090736413238716 - Item 6 este item, importante resaltar cuales seran las fuentes de consulta de la data y se requiere integracion adicional a  |necesidades. Las fuentes de datos seran principalmente los datos generados por
servidores para la extraccion de la misma. la propia plataforma, aunque se puede integrar con fuentes externas segun el caso
de uso.
. . . . El servicio base debe incluir un conjunto de reportes estandar. Para reportes
Se solicita aclarar si la tarifa a cotizar es por reporte o se contemplara una bolsa mensual de reportes por la arsonalizados. el oferente debe proponer un modelo comercial. que podria Ser bor
131 Archivo202510090736413238716 - Item 6 vigencia del contrato para poder tener una tarifa unica a todo costo, de lo contrario por favor dar mayor alcance al P ; prop . ) - que p P
. reporte, por bolsa de horas de desarrollo, o incluido dentro de un paquete de
modelo de factura de este item. L N
servicio premium.
132 Archivo202510090736413238716 -Tabla 2 Se solicita a la entidad dar mayor claridad a las caracteristicas a que hace referencia el modelo de trafifa servicio Hace referencia que el servicio se solicitara una sola vez de acuerdo a la
Entendimiento Lenguaje Natural integral a todo costo evento unico (Costo unitario por catalogo) para esta Tabla. necesidad de la orden de servicio.
Archivo202510090736413238716 -Tabla 2 N ) . . . Un ‘catalogo’ en este contex.to'es el conjunto de intenciones, entl'dades y'ﬂujos de
133 S . Se solicita a la entidad dar mayor alcance a que hace referencia el item catalogo y sus caracterisiticas. didlogo que definen el conocimiento de un bot sobre un tema particular (ej.
Entendimiento Lenguaje Natural . . e . " S mica"
catalogo de "Facturacion”, catalogo de "Soporte Técnico").
Si, la informacion para construir la base de conocimiento (las preguntas y
Archivo202510090736413238716 -Tabla 2 j 4 i i
134 rehivo avla Se solicita confirmar si la base de Preguntas y Respuestas seran entrega por la entidad. respuestas frecuentes, los flujos de procesos) sera proporcionada por el cliente

final de ETB. El proveedor sera responsable de estructurar e implementar esta
informacion en la plataforma de IA.
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Archivo202510090736413238716 -ltem 10 GikDoc

El costo que se debera contemplar en este item sera solo el desarrollo de la IA para la carga maxima de 1000

El item se refiere a un costo Unico ("evento unico") para la configuracion inicial del
servicio de andlisis de documentos, que incluye la carga y el procesamiento de

135 atencion. Configuracion inicial-setup (Hasta 1000  [paginas en formato PDF por mes o ese volumen es por la vigencia del contrato, ya que la tarifa informa servicio a P 8 A L .
P . hasta 1000 paginas. El procesamiento recurrente de paginas adicionales deberia
paginas de Carga) todo costo evento unico. - .
cotizarse bajo un modelo de consumo mensual.
Archivo202510090736413238716 -ltem 10 GikDoc No se estima una cantidad de horas. El valor debe corresponder al servicio de
136 atencion. Configuracion inicial-setup (Hasta 1000  [se solicita a la entidad infomrar cual es la cantidad de horas de desarrollo que se estiman para este item. configuracion inicial como un paquete cerrado, independientemente de las horas
paginas de Carga) que le tome al proveedor.
Los métodos de integracion se refieren a las APIs (ej. GET, POST, PUT, PATCH,
137 Archivo202510090736413238716 - Tabla 3 Se solicita definir cuales son Iso metodos de integracién que se mencionan y cuales son los parametros de entrada |DELETE) que la plataforma expondra o consumira. Los parametros especificos de
Integraciones - ltem 11 y de salida de cada uno de los metodos. entrada y salida dependeran de cada servicio a integrar y se definiran en la
documentacion técnica durante la fase de disefio.
No se estima una cantidad de horas. El oferente debe cotizar el servicio de
138 Archivo202510090736413238716 - Tabla 3 se solicita a la entidad informar cual es la cantidad de horas de desarrollo que se estiman para una invocacion de  |integracion de un web service como un paquete, basado en su experiencia sobre el
Integraciones - ltem 11 web service. esfuerzo promedio que requiere dicha tarea, considerando complejidades bajas,
medias y altas.
Archivo202510090736413238716 - Tabla 3 Se solicita aclarar si la tarifa de US$60 los debe asumir el proveedor o sera suministrado por la entidad para la Los COStO.S de infraestructura de nube_, incluyendo los componentes de red como
139 . ) . N las conexiones VPN, deben ser asumidos por el proveedor como parte de su
Integraciones - ltem 14 integracionn via VPN con AWS. L N .
servicio gestionado integral.
El perfil de servicios profesionales debe corresponder a un ingeniero o arquitecto
140 Archivo202510090736413238716 - Tabla 3 Se solicta a la entidad dar mayor alcance sobre las caracteristicas del perfil de servicios profesionales mencionado |de nube con experiencia en la configuracion de redes y seguridad en el proveedor
Integraciones - Item 14 en el item. de nube correspondiente (ej. AWS, Azure), capaz de implementar y gestionar la
conexion VPN
El servicio se refiere al desarrollo de un conector o integracién a medida con una
141 Archivo202510090736413238716 - Tabla 3 Se requiere por parte de la entidad dar mayor alcance al servicio que se debe prestar en este item, sus plataforma de terceros. El costo de "evento Unico" es por el desarrollo de dicha
Integraciones - Item 15 caracteristicas teconologicas y humanas , al igual dar claridad sobre el modelo de facturacién evento unico. integracion. El oferente debe proveer los recursos tecnolégicos y humanos para
analizar, desarrollar, probar y desplegar el conector.
Archivo202510090736413238716 - Tabla 3 Cual sera el medio por el cual se dara la integracién (API, Web service, MPLS, etc. ), con las plataformas integradas E m?dlo de integracion preferido esa traves de. APIs (REST/JSON.) o Web
142 . y L . . Services (SOAP), ya que son estandares de la industria. Otros medios se
Integraciones - Item 15 con el proveedor que se mencionan en las caracteristicas del item a cotizar. . | ¥ - P
evaluaran caso por caso segun la necesidad y la viabilidad técnica.
Las licencias de las plataformas de terceros (Avaya, Ivanti, etc.) con las que se
143 Archivo202510090736413238716 - Tabla 3 Las licencias de las plataformas que se mencionan (Avaya, Ivanti,etc.), seran suministradas por la entidad requiere la integracion son responsabilidad del cliente final de ETB. El oferente es
Integraciones - Item 15 p a va, e P : responsable de los costos de desarrollo del conector, pero no de las licencias del
software a integrar.
Archivo202510090736413238716 - Tabla 3 agradecemos indicar a que se hace referencia cuando se menciona costo por cliente dentro del modelo de El concepto de "costo por cliente dentlro del modelo de'lntelgrauon con
144 . ) - plataformas de terceros hace referencia a los costos unitarios asociados al uso o
Integraciones - Item 16 integracion con plataformas de terceros. L e : .
consumo de servicios por usuario final o entidad integrada,
El alcance del turno on salida a produccion que debe contemplarse dentro de los
Archivo202510090736413238716 - Tabla 3 . . 3 ) cost(_)s de este |tem corresppnde alas agt|V|dades qe acompanam!ento tecnlco,l
145 Integraciones - Item 16 Determinar el alcance del turno on salida a produccién que se debe contemplar dentro de los costos de este item.  [funcional y operativo posteriores al despliegue del sistema en ambiente productivo,
con el propdsito de asegurar la correcta estabilizacién, continuidad y desempefio
de la plataforma.
Se solicita a la entidad definir cual de las 3 opciones se deben contemplar dentro de la tarifa del item ( Licencia La modalidad tarifaria aplicable al item (ya sea licencia por modulo, pago por
Archivo202510090736413238716 - Tabla 5 N . pelone ontemp . cliente o pago por linea) sera definida en conjunto con la Entidad durante la fase de
146 Modulo, Pago por cliente o Pago por linea.) y definir las caracteristicas que se tienen dentro del alcance a tener en - : P X e
Modulos ADD - ON - Item 21 . . disefio comercial y técnico, una vez se determine la naturaleza del servicio, su
cuenta para definir la tarifa. ¥ :
modelo de consumo y el alcance funcional que deba cubrir cada componente.
Se solicita a la entidad dar mayor acance sobre las caracterisiticas y alcance del servicio a cotizar, es integracion Bl alcance y caracteristicas del servicio a cofizar se definiran de manera conjunta
Archivo202510090736413238716 - Tabla 5 i Y N " ya . o 9 con la Entidad durante la fase de disefio técnico y funcional, con el fin de garantizar
147 con Janus ?, ¢ es desarrollo de herramienta para gestiéon de chat en vivo y cobro por licenica?, ¢a que se hace ) X . J
Modulos ADD - ON - Item 21 - L que la solucion propuesta se ajuste a la arquitectura tecnolégica y al modelo
referencia que se debe contratar un paquete mensual de servicio? .
operativo deseado.
148 Archivo202510090736413238716 - Tabla 5 Se solicita dar alcance sobre el costo del servicio supervisor agente , ¢ quien lo debe cubrir?, ; como seria el modelo | Esta informacion no es especifica ya que depende de las necesidades de nuestros

Modulos ADD - ON - Item 21

de facturacion y su item de facturacién?, s eso es cobro de la antidad al proveedor o viceversa?

clientes esto se definira en la fase de disefio
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Se solicita a ETB confirmar si el valor a cotizar es por licencia adicional en otro idioma al predeterminado, ¢ es solo

Se debe contemplar item de configuracion, soporte valor licencia horas de

149 Modulos ADD - ON - ltem 22 la configuracion? o se debe contemplar otras caracteristicas para la cotizacién del item. desarrollo y demas que sean pertinente
150 Archivo202510090736413238716 - Tabla 6 Se requiere que por parte de la ETB indiquen con mayor claridad sobre las caracteristicas profesionales del Esta informacion no es especifica ya que depende de las necesidades de nuestros
Developer y Cursos de capacitacion- ltem 24 Developer y las caracteristicas del servico a brindar sobre este item a cotizar clientes esto se definira en la fase de disefio
Archivo202510090736413238716 - Tabla 6
151 Developer y Cursos de capacitacion- Item 24 Se solicita confirmar cual sera la entidad certificadora de la capacitacion, ¢la entidad o el proveedor?. El proveedor sera la entidad certificadora
152 Archivo202510090736413238716 - Tabla 6 Se solicita confirmar si el modelo de facturacién es por evento de capacitacion o es un valor fijo unico por el contrato E lor fii ) trat
Developer y Cursos de capacitacion- ltem 24 de una sola sesion inicial. S un valor fijo unico por contrato
153 Archivo202510090736413238716 - Tabla 6 Se solicita dar mayor claridad a que tipo de licencia, caracteristica, herramienta y demas particularidades que se Esta informacion no es especifica ya que depende de las necesidades de nuestros
Developer y Cursos de capacitacion- ltem 24 deben tener en cuenta para cotizar este item. clientes esto se definira en la fase de disefio
154 Archivo202510090736413238716 - Tabla 6 Se requiere inidcar cual es el promedio de capacitaciones mensuales aue se desarrolarian sobre este item Esta informacion no es especifica ya que depende de las necesidades de nuestros
Developer y Cursos de capacitacion- ltem 25 a p p a clientes esto se definira en la fase de disefio
Archivo202510090736413238716 - Tabla 6 . . ) . . - s
155 Developer y Cursos de capacitacion- ltem 25 Si se requieren mas de 12 horas durante la anualidad , bajo que item se facturaran las horas adicionales. Es correcta la apreciacion
156 Archivo202510090736413238716 - Tabla 6 sjerzzlrjrlzsi::t:\ Isai:gﬂd:d;? :snré?;;iyg ;2?;2;?&?: t(if;}'za:efozrﬁeilIa:0?:;?::;2:}'CZ?S?HI:'er';"ﬁ:r:jgoggﬁ;’se Esta informacion no es especifica ya que depende de las necesidades de nuestros
Developer y Cursos de capacitacion- ltem 26 que e, . ¢ p p P a ’ clientes esto se definira en la fase de disefio
cotizara el proceso de dar de alta o se incluye el desarrollo .
157 Archivo202510090736413238716 - Tabla 6 Se requiere mayor alcance sobre el servicio solicitado en este item, cual es el requerimiento tecnico, tecnologico y |Esta informacion no es especifica ya que depende de las necesidades de nuestros
Developer y Cursos de capacitacion- ltem 27 profesional que se debe contemplar, adicional informar las caracteristiscas del mismo. clientes esto se definira en la fase de disefio
158 Archivo202510090736413238716 - Tabla 6 Se solicita a la entidad confirmar la recurrencia que se debe tener con estos curso de administracion y si la tarifaa |Esta informacion no es especifica ya que depende de las necesidades de nuestros
Developer y Cursos de capacitacion- ltem 28 entregar es por sesion o definiran una bolsa de capacitaciones para la vigencia del contrato. clientes esto se definira en la fase de disefio
159 Archivo202510090736413238716 - Tabla 6 f:rasgtlfrlit:c:sl,a dz?“i;ﬁ C?;l::;:;? rjg%izﬁg(;'?aq;; Z?:i?aiti)gnten;;:sz;;?;:fs ?:::tlizlta)gi:zzgirg:islas Esta informacion no es especifica ya que depende de las necesidades de nuestros
Developer y Cursos de capacitacion- ltem 30 P P q P y clientes esto se definira en la fase de disefio
contempladas por mes.
160 Archivo202510090736413238716 - Tabla 6 ies zzlIlzrwa/i:grrer:aeﬁolraailri::c:atsaocti); Zleallc(;::Tze;jr'teezsgeir:ig’cizrfg: gsﬁ?g'stacﬁ::tg:raazrteaff;zrslz: :Zﬁg::ie;de Esta informacion no es especifica ya que depende de las necesidades de nuestros
Developer y Cursos de capacitacion- ltem 30 pe A P - rep y P : clientes esto se definira en la fase de disefio
una sesion profesional de formacion profesional para el desarrollo de funciones cmo supervisores.
Se reqiuere dar mayor alcance a la necesidad sobre este item, se requiere un gestor de proyectos, se debe asignar
0 ivi ici ici i isti ;
Archivo202510090736413238716 - Tabla 6 un % (.je exclusividad para atender e! serviclo, ad|9|ona| mencloanr Ilas cargctenstlcas del rol ¢, sus 'alcances ylas Esta informacion no es especifica ya que depende de las necesidades de nuestros
161 f s necesidades tecnologicas que deberia incluir la tarifa, a su vez confirmar si se debe costear por el tiempo del N -~ -
Developer y Cursos de capacitacion- ltem 31 . X L ) . ) . clientes esto se definira en la fase de disefio
contrato tarifa unica o se facturara de manera mensual, adicional confirmar la duracion del curso, el perfil profesional
del capacitador y su periocidad.
162 Archivo202510090736413238716 - Tabla 6 Se solicita dar mayor informacion si se cobrara por curso, cuantas personas maximo particioaran en cada sesién Esta informacion no es especifica ya que depende de las necesidades de nuestros
Developer y Cursos de capacitacion- ltem 31 Y p ! p p p : clientes esto se definira en la fase de disefio
163 Archivo202510090736413238716 - Tabla 7 Se solicita aclarar si para este item se debe cotizar el servicio de un geretnte de proyecto, a su vez definir cual seria |No es obligatorio pero si se debe cotizar para ciertos proyectos un gerente de
Servicios Profesionales de Implementacion- Item 32 |el % que se menciona dentro del item a cotizar. proyecto
Archivo202510090736413238716 - Tabla 8 Planes L . . . se definiran en la fase de disefio y planeacién operativa, una vez la Entidad
164 Mensuales de Soporte- ltem 33 Se solicita a la entidad dar mayor alcance sobre a que hace referencia el mencionado TIER 3 determine el alcance funcional,
165 Archivo202510090736413238716 - Tabla 8 Planes [Se solicita dar mayor alcance al servicio a cotizar con sus caracterisiticas tecnicas, perfiles de | personal de soporte, [se definiran en la fase de disefio y planeacion operativa, una vez la Entidad
Mensuales de Soporte- Item 33 Horarios de gestion, etc. determine el alcance funcional,
Archivo202510090736413238716 - Tabla 8 Planes |Se solicita confirmar a que hace mencion las 150.000 sesiones por mes, estos son sesiones (casos) o cual es el Las 150.'900 seslones mensyalesl correspoqden aun parametro (.je referenc@ para
166 la atencion por parte del equipo Tier 3, asociado a Casos complejos,Escalamientos
Mensuales de Soporte- ltem 34 alcance de estas. L N N
avanzados, Soporte especializado del fabricante o nivel experto.
167 Archivo202510090736413238716 - Tabla 8 Planes Se solicita confirmar auienes serian las personas a las cuales se les deben dar inareso a la plataforma de casos se definiran en la fase de disefio y planeacion operativa, una vez la Entidad
Mensuales de Soporte- Item 34 a P 9 P : determine el alcance funcional,
168 Archivo202510090736413238716 - Tabla 8 Planes [Se solicita a la entidad dar mayor alcacne de ccaracteristicas, funciones y capacidades tecnicas y tecnologicas que |se definiran en la fase de disefio y planeacion operativa, una vez la Entidad

Mensuales de Soporte- ltem 34

se deben contemplar en este item.

determine el alcance funcional,
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Agradecemos el envio de la tabla Anexa que se menciona dentro del item para poder determinar el alcance de la

169 Procesamineto inteligente ION- ltem 35 necesidad. Se revisar en los pliegos definitivos
170 Archivo202510090736413238716 - Tabla 9 Se solicita a la entidad confirmar si la licencia de ION sera suministrada por ETB o se debe incluir dentro del costo Se debe incluir dentro del costo del it
Procesamineto inteligente ION- ltem 35 del item. ¢ debe Inclulr dentro del costo det item
El volumen de documentos a gestionar mensualmente sera definido durante la
171 Archivo202510090736413238716 - Tabla 9 Cual es el volumen de documentos que se deben gestionar por mes fase de levantamiento de informacién y disefio funcional, en conjunto con la
Procesamineto inteligente ION- ltem 35 q 9 p : Entidad, una vez se determinen los procesos que generan y consumen
documentacion, asi como la frecuencia y complejidad del flujo documental.
Archivo202510090736413238716 - Tabla 9 i . . i ) hacg refer('e.ncia al cqsto asociado a Igs actividades iniciales Qe implemeptacién,
172 . L A que se hace referencia Cobro Setup, es solo licencia o que se debe contemplar dentro del servio a cotizar. configuracion y despliegue del servicio o plataforma, necesarias para dejar la
Procesamineto inteligente ION- ltem 35 - . ) :
soluciéon completamente operativa y lista para su uso por parte de la Entidad.
El consumo mensual de documentos a validar, los Acuerdos de Nivel de Servicio
173 Archivo202510090736413238716 - Tabla 9 Se solicita que la ETB indique el consumo mensual de documentos a validar, adicional indicar los ANS a cumplir y el| (ANS) aplicables y el perfil del personal asignado se definiran en la fase de disefio
Procesamineto inteligente ION- ltem 37 perfil del personal a gestionar este item. y planeacion operativa, una vez la Entidad determine el alcance funcional, la carga
documental y los procesos asociados al flujo de validacion.
174 Archivo202510090736413238716 - Tabla 9 Se solicita dar mayor alcance al desarrollo , flujos y especificaciones del modelo de clasificaciénque se requiere en |se definiran en la fase de disefio y planeacion operativa, una vez la Entidad
Procesamineto inteligente ION- Item 38 este item, importante mencionar si se requiere integraciones y licencias de terceros sobre el porceso. determine el alcance funcional,
175 Archivo202510090736413238716 - Servicio Se solicita a la entidad dar mayor claridad y alcance del requerimiento de este item, sus caracterisiticas, sun se definiran en la fase de disefio y planeacion operativa, una vez la Entidad
mensual Tabla 1 Mensualidad TIER 3 - Item 1 funcionalidades y el alcance que debe tener el BPO sobre el mismo. determine el alcance funcional,
176 Archivo2025100907364 13238716 - Servicio Cual es | idad de hosti t b te it se definiran en la fase de disefio y planeacion operativa, una vez la Entidad
mensual Tabla 1 Mensualidad TIER 3 - ltem 1 ual es la capacidad de hosling que se espera tener sobre este flem determine el alcance funcional,
Archivo202510090736413238716 - Servicios " . . ” se definiran en la fase de disefio y planeacion operativa, una vez la Entidad
177 Mensuales - Tabla 2 - ltem 48 Cual es la duracién promedio de cada una de las llamadas salientes para la deteccién de Buzon de Voz. determine el alcance funcional,
Archivo202510090736413238716 - Servicios L . . . . se definiran en la fase de disefio y planeacion operativa, una vez la Entidad
178 Mensuales - Tabla 2 - ltem 49 Se solicita a la entidad dar mayor alcance sobre cuales son los servicos dentro de este item ( Agente, minutos, etc.). determine el alcance funcional,
179 Archivo202510090736413238716 - Servicios Se solicita a la entidad definir si los minutos a consumir seran con destino Local, LDN, Internacional o Celular, en Se usaran destinos locales, LDN internacional y celular dependiendo de las
Mensuales - Tabla 2 - Item 49 caso de incluir minutos internacionales informar los destinos. necesidades especificas del cliente
Archivo202510090736413238716 - Servicios - " . - B -
180 Mensuales - Tabla 2 - ltem 49 Se solicita confirmar si la Trunk SIP sera suministrada por la ETB. Si sera suministrada por ETB
Archivo202510090736413238716 - Servicios Se solicita a la Etb confirmar i las grabac:lone'sl seran (.antrega!das por la entul;iad o el proveeqor debe'ra. realizar El proveedor debe realizar las grabaciones, y debe sugerir segun el proyecto el tipo
181 estas, en caso de que se deben realiar se solicita confirmar si son con voz sintetica o profesional, adicional se
Mensuales - Tabla 2 - Item 53 - : . . de voz a usar
reqiuere la cantidad y duracién promedio de cada una.
182 Archivo202510090736413238716 - Paquetes de |Se solicita a la entidad dar mayor alcance sobre las caracteristicas de la interfaz para telefono movil y pc que se se definiran en la fase de disefio y planeacién operativa, una vez la Entidad
Videollamadas - Tabla 3 - Item 64 requiere dentro de este item. determine el alcance funcional.
183 Archivo202510090736413238716 - Paquetes de |Se solicita a la entidad confirmar si este item se cierra a 10.000 minutos mensuales de monitereo y cual sera el item|No se cerrara en 10.000 minutos este solo es un dato referencia y puede darse a
Videollamadas - Tabla 3 - Item 76 por el cual se facturara si existen minutos adicionales. nivel de bolsas de 10.000
Archivo202510090736413238716 - Paquetes de . . . . . N . . .
184 Videollamadas - Tabla 3 - ltem 76 Se solicita a la entidad ajustar el item teniendo en cuenta que este se factura por licenica y no por minutos. Se revisara el item
Archivo202510090736413238716 - Paquetes de - . ) s . - . . - -
185 Videollamadas - Tabla 3 - ltem 76 Se solicita a la entidad confirmar si existira algun ANS en monitoreos de pantalla del servicio de Videollamada. No se tienen ANS especificos estos se definiran en el alcance de cada proyecto
186 Archivo202510090736413238716 - Otros Costos |Se solicita aclarar si bajo este item se cotizara solo la AP| de WhatsAPP Bussiness, por otra parte confirmar cual Si se cotiza el item de WhatsAPP Bussiness

WhatsApp - Tabla 4 - ltem 78

sera el item por el cuals e cobrara las interacciones del servicio.
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se definiran en la fase de disefio y planeacién operativa, una vez la Entidad

187 WhatsApp - Tabla 4 - Item 80 Se solicita informar cuatas horas de mantenimiento se regiueren para este item. determine el alcance funcional,
188 Archivo202510090736413238716 - Otros Costos |Se solicita a la entidad dar mayor alcance sobre las caracteristicas funcionales sobre este item si es con bot, con  |se definiran en la fase de disefio y planeacion operativa, una vez la Entidad
WhatsApp - Tabla 4 - ltem 80 agente , mixto entre otras. determine el alcance funcional,
189 Archivo202510090736413238716 - Otros Costos |Se solicita a la entidad dar mayor alcance sobre las caracteristicas funcionales sobre este item y mayor se definiran en la fase de disefio y planeacién operativa, una vez la Entidad
WhatsApp - Tabla 4 - ltem 86 profundizacion sobre la caracteristicas de ION. determine el alcance funcional,
El término “créditos” hace referencia a la unidad de consumo o medida
transaccional utilizada para cuantificar el uso de determinadas funcionalidades o
Archivo202510090736413238716 - Tabla 7 GIK - |Se solicita a la entidad confirmar a que hace referencia el termino creditos que solicitan cotizar en este item por servicios ’dentro del modelo de operacién del proygcto. " -
190 B . L Estos créditos representan el derecho de uso o ejecucién de una operacion
item 91 bolsas mensuales y las caracteristicas y alcance del servicio o . A
especifica (por ejemplo, validacién de documento, llamada API, consulta de datos,
interaccion de bot o procesamiento de mensaje), segun el tipo de servicio
implementado.
;,Cual es el tipo de contrato que se firmara (prestacion de servicios, suministro tecnolégico o desarrollo de Bl contrato o Acuerdo Marco que se suscriba correspondera a una prestacion de
191 Archivo2025100907354980604 12 ¢ P q P ! 9 servicios. Dicho contrato integrara todas las lineas de negocio o Grupos para los
plataforma)? . - N
cuales el Aliado haya resultado adjudicatario.
Les solicitamos que el requisitos de las certificaciones:que exige que las certificaciones deben ser expedidas y
192 firmadas por **empresas de telecomunicaciones en Colombia se amplie a que estén expedidas no sélo por Se acepta solicitud y se contemplara en los pliegos definitivos
empresas de telecomunicaciones en Colombia sino por empresas que hayan recibido los servicios solicitados.
Eliminar la obligacién por parte del oferente de presentar o acreditar con la oferta certificacion iSO 9000 y - . .
193 e Se revisara en los pliegos definitivos
certificacion ISO 20000.
Si se mantienen las certificaciones ISO, para el caso de presentacion de oferentes en la figura de *unién temporal*
194 las certificaciones iSO 9000, certificacion ISO 20000 y ISO 27000 para las convocatorias 7200002527 y la Se revisara en los pliegos definitivos
7200002528, que éstas sean exigidas para un solo proponente de los que componen la unién temporal.
Si. La referencia a GikDoc en el Anexo Financiero tiene caracter referencial y no
En el Anexo Financiero se referencia la marca GikDoc. ; Se aceptan soluciones de IA Generativa y Procesamiento excluyente.
195 Inteligente de Documentos (IDP) alternativas que cumplan funcionalmente con la ingesta y consulta conversacional . . . . .
(RAG)? Se aceptan soluciones alternativas de |IA Generativa y Procesamiento Inteligente
’ de Documentos (IDP), siempre que cumplan funcional y técnicamente con los
requerimientos definido
Respecto al requisito de certificacion ISO 27000, ¢ se acepta la presentacion de la norma ISO/IEC 27001 vigente?
196 En caso de consorcios, ¢ es suficiente con que uno de los integrantes aporte dicha certificacion para habilitar la Se revisara en los pliegos definitivos

oferta?
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