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Informacion del Proyecto

Nombre del Adquisicién de Plataforma de Comunicacion Unificada CPaaS

Proyecto:

Area responsable: Direcciéon de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

Cédigo de Proyecto: 01/01/2026 Tipo de Nuevo desarrollo
Proyecto:

Fecha de inicio: 01/04/2026 Fecha de 31/08/2026
entrega:

Tipo de desarrollo: ODesarrollo interno X Subcontratado

Elaborado por: Jimmy Carlos Melgarejo Linval

Propésito del Proyecto:

Implementar una Plataforma de Comunicaciéon Unificada Omnicanal CPaaS$ es fortalecer los mecanismos
de comunicacién institucional de la Camara de Cuentas de la Republica Dominicana, facilitando una
interacciéon mas eficiente, oportuna y trazable con la ciudadania, las entidades publicas y los usuarios internos,
mediante el uso de canales digitales integrados y tecnologias de automatizacion.

La plataforma permitira centralizar y modernizar las comunicaciones institucionales, apoyando los procesos
de orientacién, notificaciéon y atencién, en consonancia con los principios de transparencia, eficiencia y
rendicidon de cuentas que rigen la funcidon constitucional del o6rgano fiscalizador, sin sustituir los
procedimientos legales, técnicos ni administrativos establecidos.

Objetivos del Proyecto:

Ofrecer un entorno de comunicacién unificada entre la CdAmara de Cuentas y sus publicos a través de canales

digitales integrados, que incluye chatbot omnicanal con Inteligencia Artificial, SMS, WhatsApp, E-mail,
garantizando seguridad, escalabilidad y cumplimiento normativo, en linea con las mejores practicas
internacionales (ISO 27001, SOC 2, GDPR) y la Ley 172-13 sobre Proteccién de Datos de Caracter Personal.

Este documento es propiedad de la Cadmara de la Cuentas de la Republica Dominicana. Queda prohibida
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Justificacion del Proyecto:

La Camara de Cuentas de la Republica Dominicana requiere fortalecer y modernizar sus mecanismos de
comunicacion institucional, a fin de garantizar una interaccién eficiente, segura y trazable con la ciudadania,
las entidades publicas y los usuarios internos.

La diversidad de canales digitales actualmente utilizados y la creciente demanda de informacién hacen
necesario contar con una solucion tecnolégica integrada que permita centralizar, automatizar y gestionar las
comunicaciones institucionales de manera eficiente. En este sentido, la adquisicion e implementacién de
una Plataforma de Comunicacién Unificada Omnicanal CPaaS se justifica como una herramienta
estratégica para optimizar los procesos de notificacion, orientacion y atenciéon, mejorando la capacidad de
respuesta y el control de las interacciones.

Asimismo, la plataforma permitira fortalecer la trazabilidad, la medicion del desempefio y la seguridad de la
informacion, en concordancia con los principios de transparencia, eficiencia y rendicién de cuentas que rigen
la funcién constitucional de la Cdmara de Cuentas, asi como con las politicas de transformacion digital y
buenas practicas aplicables al sector publico

Descripcion del Proyecto
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La plataforma estard compuesta por tres (3) modulos principales, los cuales podran operar de manera
integrada o independiente (“stand-alone”), cubriendo el ciclo completo de comunicacién institucional:

e Modulo Gestor de Campaiias de Notificacibn Omnicanal
e Moddulo Conversacional con Inteligencia Artificial (Al)

e Modulo de Contact Center Conversacional con Agentes Humanos

Cada mddulo debera ser capaz de operar de forma orientada a campafas, conversaciones, contactos o
procesos, segun las necesidades operativas de la CAmara de Cuentas de la Republica Dominicana.

Descripcion de los Moédulos
Modulo Gestor de Campaiias de Notificacion Omnicanal (Sendpro)

Canales soportados

e WhatsApp (Certificado BSP)

e SMS

e Email

e Voz

e Chatbot

Requerimientos funcionales

e Envios transaccionales via APl REST.

e Campafas masivas omnicanales con desbordamiento inter-canal.

e Gestor de contactos con segmentacidn por variables, tipo de usuario y canal preferido.

e Programacién y automatizacion de campanfas.

e Validacién y depuracién de teléfonos y correos electronicos.

e Capacidad de 5,000 TPS (transacciones por segundo), con posibilidad de incremento segun la
demanda.

e |Ps dedicadas para envio de correos electronicos bajo dominio institucional.

e SMS con URL Unica personalizada bajo dominio institucional.

e Autenticacion OTP (doble factor).

e Funcionalidad “SMS to WhatsApp".

e Diseflador de plantillas omnicanal en tiempo real.

Este documento es propiedad de la Cadmara de la Cuentas de la Republica Dominicana. Queda prohibida
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Requerimientos para los oferentes

e Certificacion como Business Service Provider (BSP) de Meta para WhatsApp.

e Contratos directos con operadoras locales como agregador de SMS.

e Integracion con INETUM, empresa responsable de la portabilidad numérica en la Republica
Dominicana, para mayor flexibilidad y control.

Modulo Conversacional Chatbot Omnicanal con Inteligencia Artificial
(BotPro)

Capacidades basadas en Inteligencia Artificial

e NLPy LLM con entrenamiento personalizado segun necesidades institucionales.

o Plataforma propietaria de Agentic Al para automatizacion avanzada de tareas, permitiendo a los
agentes ejecutar acciones basadas en instrucciones predefinidas, sin comprometer la seguridad ni la
privacidad de los datos.

e Mas de 100,000 conversaciones concurrentes, garantizando continuidad y calidad del servicio.

e Derivacién inteligente a agentes humanos por reglas (tipo de usuario, horario, ubicacion).

e Derivacion al primer agente virtual IA para LiveHelp (exclusivo de Contact Center BotPro), con
capacidad de resolucion especializada (creacion de tickets, envio de correos, guias paso a paso,
entre otros).

e Recomendaciones de proximas acciones sugeridas por IA.

e Interacciones mediante notas de voz con respuesta en texto o voz.

e Plataforma multilenguaje con deteccion automatica de idioma.

e Modulo de catdlogos con IA para busquedas en lenguaje natural e integracién con APIs
institucionales.

e Uso de modelos multimodales para deteccidn e interaccidén con textos e imagenes (validacion de
documentos, lectura automatica de informacioén).

e Panel de supervisor con alertas en tiempo real para conversaciones no atendidas.

e Manejo seguro de informacién sensible mediante modelo propietario de NLP no dependiente de
LLM externos.

e Aplicacion mévil BotPro LiveHelp para soporte desde dispositivos Android (iPhone disponible
segundo trimestre 2026).

e Integracion de procesos institucionales mediante técnicas avanzadas de Agentic Al.

Canales de atencion soportados

e Web Chat

Este documento es propiedad de la Cadmara de la Cuentas de la Republica Dominicana. Queda prohibida
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e  WhatsApp

e Aplicacion movil

e Telegram

e Instagram

e Facebook Messenger

Moédulo Conversacional con Agentes Humanos
Caracteristicas operativas

e Tipificacion de contactos y conversaciones.

e Transferencia y derivacion de conversaciones.

e Roles de supervisién y monitoreo en tiempo real.

e Asignacion automatica de conversaciones y gestién de colas.

e Registro y gestion de nuevos contactos.
e Agente virtual |A especializado como apoyo a la atencién humana.

Dashboards y Analiticas

e Tréafico y efectividad de campafias.

e Nivel de satisfaccion (CSAT / NPS).

¢ Comportamiento y desempefio de agentes.

e Tasa de abandono.

e Analisis de contenido conversacional impulsado por IA.

Especificaciones Técnicas Generales
¢ Acceso basado en roles (administrador, supervisor, agente).
e Monitoreo proactivo con alertas automatizadas.

e Encriptacion de datos en transito y en reposo.
¢ Arquitecturas Single-Tenant y Multi-Tenant.

e Respuestas pregrabadas, control de inactividad y estados de agentes.

La plataforma debera incluir analiticas en tiempo real con vistas personalizables para:

e Integracion con plataformas de Bl externas (Power Bl, Tableau, entre otras).

e Alta disponibilidad superior al 99 % y mecanismos de recuperacién ante fallos.

e Pruebas de penetracion (Pentraze) y politicas para optimizacion de seguridad informatica.
e Integracion con multiples plataformas externas (Dynamics, Zapier, APl REST).

Este documento es propiedad de la Cadmara de la Cuentas de la Republica Dominicana. Queda prohibida
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e Control de consumo basado en créditos, permitiendo uso flexible bajo demanda.
e Ambientes separados de desarrollo y pruebas.
e Actualizaciones de software con minima interrupcién operativa.

Servicios Incluidos

e Consultoria y disefio de la arquitectura omnicanal.

e Gestidn de proyectos especializada (Project Management).

e Capacitacién por rol (administradores, supervisores, agentes).

e Soporte técnico y optimizacion post-implementacién.

e Entrenamiento y ajuste continuo de los modelos de Inteligencia Artificial.

Especificaciones Diferenciadas

e Cumplimiento de infraestructura conforme a ISO 27001, SOC 2, GDPR y Ley 172-13.

e Sistema de monitoreo con evidencias de alertas proactivas.

e Modelo de negocio basado en créditos omnicanales.

e Certificacion BSP de Meta con evidencia publica.

e Experiencia comprobada en al menos 10 implementaciones similares, preferiblemente en
instituciones gubernamentales o publicas.

e Disponibilidad de equipo de desarrollo local en la Republica Dominicana.

Entregables de la Implementacion

e Plataforma CPaaS operativa y certificada.

e Documentacién técnica y/o material audiovisual.

e Pruebas de integracion con plataformas externas y canales.

e Pruebas técnicas y funcionales.

e Capacitacién a usuarios administradores, supervisores y operativos.
e Protocolo formal de aceptacion.

Cronograma de Implementacion

Fase Actividad Principal Duracién Resultado Esperado / Entregable
Inicio y planificacion del Acta de inicio del proyecto (Kick-off) y Plan de
Fase 1 Semana 1 i B
proyecto implementacion aprobado
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Contratacién y

Fase 2 habilitacion de la
plataforma
Configuracion técnica y

Fase 3 .
de seguridad

Integraciones y
Fase 4 L
automatizacion

Fase 5 Pruebas piloto y ajustes

Capacitacion y
Fase 6 transferencia de

conocimientos

Fase 7 Puesta en produccion

Fase 8 Cierre del proyecto

Semanas 2-3

Semanas 4-5

Semanas 6-7

Semanas 8-9

Semana 10

Semana 11

Semana 12

Plataforma habilitada, entorno institucional creado y

accesos administrativos configurados

Canales de comunicacion configurados, controles de
seguridad implementados y documentacién técnica
inicial

Integraciones con sistemas institucionales realizadas y
flujos automatizados operativos

Informe de pruebas piloto, retroalimentacion aplicada

y solucién validada funcionalmente

Personal institucional capacitado, manuales de usuario

y administrador entregados

Plataforma operando en ambiente productivo y Acta
de puesta en marcha
Informe final de implementacion y Acta de cierre del

proyecto

Recursos Financieros

IA CHATBOT, asistente virtual.

Un presupuesto de RD$3,000,000.00 aprobado en el producto# 11.1.0001.1.1. DTIC.2. del
POA 2026 "Estrategias para la transformacion digital e innovacién tecnolégica
implementadas”, correspondiente a la actividad 11.1.0001.1.1. DTIC.2.1.2, Adquisicion de
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