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SUPERINTENCHNCIA FINAMCIERA

VIGILADO

{fiduprevisora)

RESPUESTA A OBSERVACIONES

FIDUPREVISORA S.A. se permite dar respuesta a cada una de las observaciones presentadas, en relacion
a:

(...) “Fiduprevisora S.A. estd interesada en recibir cotizacion para el servicio de Contact Center, para la
recepcion y respuesta de solicitudes por medio de llamadas telefdnicas, chat en linea, chat box, IVR
(Respuesta de voz interactiva), WhatsApp, video llamada con opcion de agendamiento de citas, correos
electronicos masivos, mensajes de texto masivos y otras soluciones que pueda proveer las empresas

interesadas, para el proceso de atencion a solicitudes de los clientes y consumidores financieros de la
Entidad.” (...)

FIDUPREVISORA S.A.
INVITACION A COTIZAR No. 024 de 2021
RESPUESTA A OBSERVACIONES

Fiduprevisora S.A. en respuesta a observaciones a la Invitacién a cotizar nimero 024 de 2021 se procede
a responder las observaciones, de la siguiente manera:

N° DE

OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO | MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE

IKE ASISTENCIA COLOMBIA

18 27/04/2021 Correo Electrénico S.A

1. Entendemos la presente solicitud como un analisis de estudio de mercado para la proxima
publicacion del proceso licitatorio, por ello, nos gustaria estima los tiempos de publicacidon
del proceso, fecha estimada de adjudicacidn y plazo de implementacion y empalme.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

e Tiempos de publicacién del proceso:
e Fecha estimada de adjudicacidn:
e Plazo de implementacién y empalme:

2. Realizar empalme y alistamiento:

Agradecemos indicar el plazo estimado de empalme y alistamiento el cual sugerimos sea
de al menos 40 dias. Es importante contar con los tiempos para la contratacidn de
personal, capacitacion, consecucion de recursos tecnoldgicos y adecuacion de la campafia.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Capitalizar respuesta punto anterior teniendo en cuenta mensaje de

plazo de empalme

3. Observaciones Penalizaciones:
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a) Losinteresados deberdn cumplir con los KPI medidos mensualmente, so pena de
incurrir en las penalidades que se definen a continuacion:

i. Resultado para cada uno de los KPI's definidos es < 97% y >= 92%: 1% de

descuento.

iii. Resultado para cada uno de los KPI's definidos es < 92% y >= 87%: 2% de
descuento.

jii. Resultado para cada uno de los KPI's definidos es < 87% y >= 82%: 3% de
descuento.

Solicitamos aclarar si la penalizacion relacionada anteriormente es aplicada sobre la
facturacién anual presentada por el contratista.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:
Se aplica sobre la facturacion del mes siguiente al mes base de medicion de los KPI’s.

4. Forma de pago:

Fiduprevisora S.A. bajo ninguna circunstancia realizara anticipos o pagos anticipados, el
pago del valor estimado del servicio se hara conforme a los servicios prestados.

Solicitamos indicar el plazo de pago que maneja previsora una vez radicada la factura.
Sugerimos un plazo maximo de 30 dias.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se aclara que la presente corresponde a una invitacion a cotizar para
la elaboracion del estudio de mercado, los requerimientos pertinentes de informacién, forma de pago
y/o documentos que constaten se realizard en los términos de referencia o términos de invitacién a
ofertar segln sea el caso (invitacién abierta o invitacion cerrada).

5. Favor aclarar el porcentaje de estampillas e impuestos que sera deducido al contratista en
la ejecucidn de contrato en caso de ser aplicable.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se aclara que la presente corresponde a una invitacién a cotizar, para
la elaboracion del estudio de mercado, los requerimientos pertinentes de informacion, forma de pago
y/o documentos que constaten se realizard en los términos de referencia o términos de invitacion a
ofertar segln sea el caso (invitacion abierta o invitacidn cerrada).

6. ¢Los agentes telefonicos requeridos deberan estar en las instalaciones del contratista o
inhouse previsora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Instalaciones contratista.

7. Dadas las condiciones de pandemia actual, es posible la disposicién de personal agente
telefénico desde la modalidad de trabajo en casa. Cabe mencionar que el personal cuenta
con todos los protocolos de seguridad de la informacién y BCP.
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Si, se requiere se tenga el 70% de la operacion en casa y el 30% de
manera presencial.

8. (¢Fiduprevisora dispondrad de un CRM propio o el contratista puede disponer el sistema que
disponga?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

La solucién tecnoldgica la provee el contratista.

9. ¢Se realizara transferencia de BBDD con base de usuarios o se debera realizar integracién o
consulta con algun aplicativo del cliente?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Se disponen de las bases de consulta para la prestacion del servicio y una guia multicanal que facilita la
respuesta de los usuarios.

10. ¢Se debe realizar creacion de VPN entre Fiduprevisora y el contratista?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Si, se debe establecer una VPN site to site para el acceso a los
aplicativos.

11. Entendemos que el objeto de la prestacién del servicio esta enfocada en el servicio al
cliente respecto al objeto social de Fiduprevisora, sin embargo, nos gustaria aclarar: ¢Qué
servicio se va a proveer? En el caso de la solicitud de canal de video llamada con opcién de
agendamiento de citas, favor aclarar cudl es el objeto de la citas o consultas.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Se ajustd el objeto del contrato delimitandolo a “el servicio de recepcidn, respuesta y salida de llamadas
telefénicas a través de un servicio de Contact Center, de IVR transaccional (Respuesta de voz interactiva),
de chat en linea y de WhatsApp, junto con la solucidn tecnoldgica que se requiera para su gestion.”

12. (Es posible que Fiduprevisora nos comparta el histdrico de interacciones de todos los
canales de comunicacién requeridos en el objeto mensual o anual (llamadas telefénicas,
chat en linea, chat box, IVR (Respuesta de voz interactiva), WhatsApp, video llamada con
opcién de agendamiento de citas, correos electrénicos masivos, mensajes de texto masivos
y otras soluciones)? Esto con el fin de dimensionar correctamente el costo y no sobrecargar
precios en canales que son de bajo uso.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Promedio mensual del ultimo afio completo:

e Llamadas telefénicas contestadas por agente: 35.000
e Llamadas telefénicas atendidas via IVR: 18.000
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e Chat en linea es un canal no disponible pero que se requiere para tener posibilidad de
implementacion dentro del modelo de atencidn previsto.

e Se elimind el servicio de video llamadas, chat box y correo y mensajes masivos

e Interacciones por WhatsApp: 9.000

13. Favor confirmar si Fiduprevisora cuenta con la linea de WhatsApp acreditada mediante la
figura Business debidamente aprobada por Facebook para poderla integrar a nuestra
plataforma y gestionar los servicios desde alli o si el contratista debe suministrarla.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

La cuenta de WhatsApp no esta acreditado como figura Business y tampoco estd aprobada por
Facebook, Unicamente es una linea la cual se abrié como WhatsApp empresarial.

14. Favor confirmar si Fiduprevisora cuenta con un chat en linea y chatbot para validar
posibilidad de integracion con nuestro servidor (flujo del bot y lugar de publicacidon del

chat). o confirmar si el proveedor lo debe suministrar.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

No se cuenta con servicio de chat en linea; el chat box se elimind del objeto del contrato.

15. En los términos de la invitacién se estima un flujo de llamadas mensual que indican
(18.929), agradecemos indicar el TMO de las llamadas.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

La capacidad de atencidn total de llamadas es de 100.000 mensuales, el promedio histérico de llamadas
atendidas por agente son 35.000 y de 18,000 via IVR. EIl TMO esperado es 4.15 minutos

16. Respecto a “Adicionalmente apoyar en la ejecucidn de llamadas de salida si lo demanda la
operacion de la entidad.” ¢ Cuentan con un estimado de llamadas salientes y su TMO?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

TMO salida: 4 minutos

17. El dimensionamiento de posiciones lo realiza Fiduprevisora? Entendemos que seran 11
puestos minimo y maximo 22, sin embargo, acorde a un dimensionamiento especifico que
dependerd del AHT se calcula el personal real. Favor aclarar las métricas de
dimensionamiento que debemos manejar o si lo realizara Fiduprevisora

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Los 22 puestos maximos requeridos se soportan en la realidad actual de la operacidon de la Fiduprevisora;
la idea es estar evaluando la operatividad y definir estrategias para utilizar instrumentos adicionales que
permitan mejorar el servicio y liberar puestos, apalancandose en opciones tecnoldgicas adicionales. El
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dimensionamiento que se tendra a partir del segundo mes de operacién se definird con métricas que
debe proponer el proveedor y que requieren la aprobacién por parte de la entidad.

18. Dentro de los KPI se mide nivel de efectividad, calidad y EC, Fiduprevisora medira el nivel de
servicio? Confirmar el indicar en caso de ser necesario.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Si.

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO | MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE
13 27/04/2021 Correo Electrénico CYC SERVICES SAS

1. Pagina 4, Numeral 4.1 - C - Condiciones Técnicas:

¢Es necesario que el sitio alterno sea en la ciudad de Bogotd? ¢O es posible ofrecer una
ciudad diferente?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

En la ciudad de Bogota o en la sabana de Bogotad - Se incluye esta aclaracidon en la invitacion
2. Pagina 4, Numeral 4.1 — E - Condiciones Técnicas:
Se permitira el trabajo home office o necesariamente se debe prestar en la sede?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Si, se requiere se tenga el 70% de la operacion en casa y el 30% de manera presencial.
3. Pagina 4, Numeral 4.2 - B - Condiciones Especificas:
¢El horario de atencidon no incluye domingos y festivos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: No

4. Pagina 5, Numeral 4.2 — O - Condiciones Especificas
¢Cudl es el tiempo estimado para el empalme, y las fechas previstas?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Se tiene definido para el empalme 1 mes.
5. Pagina 5, Numeral 4.2 - E - Condiciones Especificas:

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

(®) MINHACIENDA (®) COBIERND DE COLOMBIA




OF COLOMBA

SUPERINTENCHNCIA FINAMCIERA

VIGILADO

{fiduprevisora)

No se entiende la pregunta.
6. Pagina 5, Numeral 4.3.2 — B - Cumplir con los KPI definidos para la operacion
¢ Esta calificacién sera generada a través de un IVR?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Se soporta en las estadisticas que se deben obtener directamente de la herramienta tecnoldgica que
soporta la gestidn para la prestacion del servicio contratado.

7. Pagina 5, Numeral 4.3.2 — B - Cumplir con los KPI definidos para la operacion
¢El descuento sera aplicado sobre el 100% de la factura o sobre el servicio afectado?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Sobre el 100% de la factura.
8. Pagina 7, Numeral 6 - Forma de Pago

¢En caso de no invertir en el fondo de inversion como sera la forma de pago y en cuanto
tiempo?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

No es un requisito invertir en el fondo de inversidn, ya que esta mencidn, se da, para que en caso tal las
empresas interesadas quieran invertir en nuestros portafolios de inversion.

9. Pagina 3, Numeral 2 — Objeto
Teniendo en cuenta los diferentes canales de atencidn, es posible obtener el trafico que se
recibe por cada uno de estos. Por hora, dia, mes y afo. Llamadas telefdnicas, chat en linea,
chat box, IVR (Respuesta de voz interactiva), WhatsApp, video llamada con opcién de

agendamiento de citas

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

La informacidn disponible al respecto es el promedio mensual del ultimo afio completo:

e Llamadas telefénicas contestadas por agente: 35.000

e Llamadas telefénicas atendidas via IVR: 18.000

e Chat en linea es un canal que no esta disponible pero que se requiere para tener posibilidad de
implementacion dentro del modelo de atencidn previsto.

e Se elimind servicio de video llamadas, agendamiento de citas y correo y mensajes masivos

e Interacciones por WhatsApp: 9.000

Jarranquilla Bucaramanga |+
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10. Pagina 3, Numeral 2 — Objeto

El aplicativo de gestién serd proveido por Fiduprevisora o debe ser una solucién provista
por CYC Servicies.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Por el proveedor.

11. Pagina 2, Numeral 1.4 - Criterios Ambientales

El link mencionado en el aparte no contiene informacién, nos podrian suministrar el
documento para validarlo.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se validé y se confirmd que el link contiene la informacion
mencionada.

12. P4gina 3, Numeral 1.8 - Experiencia Especifica
¢Es obligatorio contar con experiencia especifica en el 100% de los servicios a ofertar?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Revisar el objeto y presentar la experiencia especifica que tenga el oferente.
13. Pagina 3, Numeral 2 — Objeto
¢El proceso de WhatsApp hace referencia a Business WhatsApp?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: WhatsApp empresarial

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO | MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE
48 27/04/2021 Correo electrénico UNISONO

1. 1.7.Condiciones de la Cotizacién: Amablemente se solicita ampliar la fecha de
presentacion de la cotizacion

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se va a modificar por la ampliaciéon del plazo para responder
inquietudes.

2. Objeto - Chat en linea: ¢ La linea de Chat existe hoy en dia?, la gestion por parte de los
agentes se realizarad con una herramienta propia de Fiduprevisora o debe ser suministrada
por el proveedor adjudicado.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Hoy en dia no existe y la herramienta la provee el contratista.
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3. Objeto - Chat en linea: En caso de ser el proveedor adjudicado el encargado de proveer la
herramienta de gestion de Chat, ¢ Cudntos chat deben ser atendidos por asesor? ¢ Cual
serd el horario de atencion?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: El horario de atencion sera de 8.00 am a 5:00 pm.

4. Objeto - Chat en linea: ¢ Requieren adjuntar archivos? en caso afirmativo, ¢ qué tipo de
archivos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Si, archivos en PDF, JPEG Y PNG remitidos por el usuario o por el asesor.

5. Objeto - Chat en linea: ¢ Cudl es el promedio de conversaciones mensuales recibidas por
este canal?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Se publicd el histérico de los canales de atencidon al documento de respuesta de las observaciones.
6. Podrian compartirnos el flujograma del Chat Bot?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

OF COLOMBA

SUPERINTENCHNCIA FINAMCIERA

Se elimind del objeto del contrato.

7. ¢(ElChat bot tendrd integraciones a sus aplicaciones?, en caso afirmativo, Cudl sera el
método de conexion (API, WS, Etc)?

VIGILADO

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Se elimind del objeto del contrato.

8. ¢Cudl es el horario de atencién del chatbot? ¢Si el chatbot no entiende alguna pregunta se
debera transferir al asesor de chat en linea?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Se elimind del objeto del contrato.
9. ¢Cudntas licencias son requeridas en la video llamada?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se elimind del objeto del contrato

10. ¢Cudl es el TMO estimado de una video llamada?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se elimind del objeto del contrato

Barranquilla Bucaramanga |+
Cali Cartagens = =
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11. ¢Es valida una plataforma que inicie la sesién como chat y una vez inicie se comparta el ID
de inicio de la video llamada?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se elimind la video llamada del objeto del contrato.

12. (La plataforma para agendar las citas sera suministrada por Fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se eliminé del objeto del contrato

13. ¢La gestion de los correos electrénicos sera realizada en la plataforma del cliente o el
proveedor adjudicado deberd proporcionarla?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: El servicio de correo se elimind del objeto del contrato.

14. Cual es la cantidad estimada de correos a gestionar de manera mensual?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se elimind este servicio del objeto del contrato

15. Fiduprevisora asignara una cuenta de correo bajo su dominio para esta labor o debe ser el
proveedor adjudicado quien la suministre.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Se elimind este servicio del objeto del contrato

16. En caso que el cliente suministre el correo, ésobre qué proveedor de email estd alojada la
cuenta?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se elimind este servicio del objeto del contrato

17. (Cudl es la cantidad estimada de SMS a enviar de manera mensual?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se elimind este servicio del objeto del contrato

18. ¢Cuantas licencias de monitoreo son requeridas?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: La entidad requiere una licencia para consulta y obtencion de
informacion.

19. ¢ Podrian compartir las caracteristicas de los computadores que deben tener los asesores?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Los computadores deben ser gama media con minimo 8 GB de RAM
y 100 GB libre en especio en Disco, procesadores de Core 5 de quinta generacién o similares.

20. ¢Es requerido licencias office para los puestos de trabajo? ¢ Cuantas?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Es recomendado.
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21. ¢las grabaciones de IVR son suministradas por Fiduprevisora o por el proveedor?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Son suministradas por Fiduprevisora las grabaciones y configuradas
por el proveedor.

22. El canal dedicado deberd ser instalado en la ciudad de Bogota.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Si dentro de las instalaciones del proponente y el Data Center Triara
de Claro

23. ¢Podrian compartir el flujograma del IVR?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Si, se adjunta al documento de respuesta a las observaciones.

24. (Es necesario que el IVR se integre con algun aplicativo?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Inicialmente no, ya que el cargue de informacién se hara por base de datos, pero a mediano plazo se
espera poder integrar con los aplicativo de las dos maneras (WS y API).

25. En caso afirmativo, especifique:
e Nombre del aplicativo
¢ Informacion a mostrar y método (WS, API)
e Informacién a almacenar y método (WS, API)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

La informacidn de lo aplicativos serd entregada al oferente seleccionado.
26. ¢El IVR debe contar con un motor de ASR y/o TTS?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: No, no es necesario.

27. éCudl es el volumen de llamadas del IVR que pasa al asesor?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se derivan a asesor el 70% de las llamadas.

28. (Cudl es el volumen de llamadas del IVR que resuelve el IVR?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se tiene un promedio de 18.000.

29. ¢{Debemos enrutar desde nuestro sitio principal al alterno o Fiduprevisora entregara la
linea de atencion de backup?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: La conexidn al sitio alterno es responsabilidad del proponente.

30. Debido a la emergencia sanitaria del pais (COVID-19), es viable gestionar la campafia en
modalidad teletrabajo?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Si, se requiere se tenga el 70% de la operacion en casa y el 30% de manera presencial.

31. Teniendo en cuenta que ningun sistema de grabacidn ofrece el 100% de disponibilidad de
las grabaciones, éesta bien para Fiduprevisora el 99,6% de disponibilidad?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Si

32. ¢{De qué manera seran desbordadas las llamadas al Contact Center adjudicado (DID, SIP
Trunk, etc.)?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Por un SIP.

33. En caso de posicionar un DID, ées requerido algun proveedor especifico?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: No aplica

34. Nos podrian suministrar TMO de las llamadas, % de nivel de atencién, y porcentaje de
nivel de servicio

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: % Atencidn: 97% de llamadas, % servicio: antes de 15 segundos se
atiende el 85% de las llamadas

35. ¢{Cudndo se menciona el nUmero de asesores, estos son para atender todos los canales o
solo canal telefénico?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se refiere al canal telefdnico.

36. ¢La gestion serd multiskill?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Si se atendera multiskill.

37. ¢ Actualmente con cuantos asesores atienden el servicio?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: No es informacion relevante para la oferta.

38. ¢Podrian suministrarnos estadisticas por cada uno de los canales?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:
e Llamadas telefénicas contestadas por agente: 35.000
e Llamadas telefénicas atendidas via IVR: 18.000.

B D
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e Chat en linea es un canal no disponible pero que se requiere para tener posibilidad de
implementacion dentro del modelo de atencidn previsto.

e Se eliminé el servicio de video llamadas, chat box y correo y mensajes masivos

e WhatsApp: 8000 aprox. mensual

39. ¢Lalinea de WhatsApp ya se encuentra certificada?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: No

40. (Cuantas conversaciones en promedio se reciben por esta canal?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

e WhatsApp: 8000 aprox. mensual

41. (El horario de atencidn de la linea de WhatsApp es el descrito en la licitacion?
De 8am a 12m.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Sl

42. i Cudntas licencias de asesor WhatsApp son requeridas?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se requieren 4 licencias.

OF COLOMBA

SUPERINTENCHNCIA FINAMCIERA
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43. iCuando se estima se inicie la operacion?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: 1 de junio 2021

44. ;Cual sera la forma de pago de la campaiia? ¢30 dias?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Finalizado el mes, se factura antes del 16 de cada mes, el pago se realiza después del 20 de cada mes.

45, (Cuadl sera la forma de pago de la campaiia? ¢30 dias?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: La pregunta se respondid con la pregunta 44.

46. (Es posible nos sea suministrado el cuadro de cotizacidn en Excel? O ése diseia por el
proveedor manteniendo la imagen del PDF?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

VALOR TOTAL DEL SERVICIO CON UNA CANTIDAD DE 22 ASESORES PARA LOS 12 MESES

DESCRIPCION

VALOR TOTAL DEL SERVICIO
POR MES

VALOR TOTAL DEL SERVICIO PARA
LOS 12 MESES
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VALOR TOTAL DEL SERVICIO INCLUYENDO IVAY
DEMAS IMPUESTOS

VALOR TOTAL DEL SERVICIO CON UNA CANTIDAD DE 11 ASESORES PARA LOS 12 MESES
VALOR TOTAL DEL SERVICIO VALOR TOTAL DEL SERVICIO PARA
POR MES LOS 12 MESES

DESCRIPCION

VALOR TOTAL DEL SERVICIO INCLUYENDO IVA Y
DEMAS IMPUESTOS

VALOR TOTAL DEL SERVICIO CON UNA CANTIDAD DE 16 ASESORES PARA LOS 12 MESES

. VALOR TOTAL DEL SERVICIO VALOR TOTAL DEL SERVICIO PARA
DESCRIPCION
POR MES LOS 12 MESES
VALOR TOTAL DEL SERVICIO INCLUYENDO IVA
Y DEMAS IMPUESTOS
b 213 FECHA DE RECIBO | MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE
OBSERVACIONES
24 27/04/2021 Correo Electrdénico INFOMEDIA SERVICE

1. Fiduprevisora S.A. estd interesada en recibir cotizacion para el servicio de Contact Center,
para la recepcion y respuesta de solicitudes por medio de llamadas telefdnicas, chat en
linea, chat box, IVR (Respuesta de voz interactiva), WhatsApp, video llamada con opcidn de
agendamiento de citas, correos electrénicos masivos, mensajes de texto masivos y otras
soluciones que pueda proveer las empresas interesadas, para el proceso de atencion a
solicitudes de los clientes y consumidores financieros de la Entidad.

Se solicita aclarar ¢a qué se refieren con otras soluciones?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

2. Fiduprevisora S.A. estd interesada en recibir cotizacion para el servicio de Contact Center,
para la recepcion y respuesta de solicitudes por medio de llamadas telefdnicas, chat en
linea, chat box, IVR (Respuesta de voz interactiva), WhatsApp, video llamada con opcion de
agendamiento de citas, correos electrénicos masivos, mensajes de texto masivos y otras
soluciones que pueda proveer las empresas interesadas, para el proceso de atencion a
solicitudes de los clientes y consumidores financieros de la Entidad.

Se solicita indicar el alcance del chatbot, ¢es una autogestion basica? ¢Se debe hacer
autenticacion de usuario?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se eliminé del alcance.

3. Fiduprevisora S.A. estd interesada en recibir cotizacion para el servicio de Contact Center,
para la recepcion y respuesta de solicitudes por medio de llamadas telefdnicas, chat en
linea, chat box, IVR (Respuesta de voz interactiva), WhatsApp, video llamada con opcion de
agendamiento de citas, correos electrénicos masivos, mensajes de texto masivos y otras
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soluciones que pueda proveer las empresas interesadas, para el proceso de atencion a
solicitudes de los clientes y consumidores financieros de la Entidad.

Se solicita indicar el alcance de las llamadas telefénicas:
e (Se hard la integracién por medio de troncal SIP entre el proponente y la entidad?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Canal MPS.

e El proponente debe suministrar una linea para prestar el servicio.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: La linea es propia de la entidad.

e (Essolo parallamadas entrantes? Se debe considerar el servicio blended.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: También de salida.

4. Fiduprevisora S.A. estd interesada en recibir cotizacion para el servicio de Contact Center,
para la recepcion y respuesta de solicitudes por medio de llamadas telefdnicas, chat en
linea, chat box, IVR (Respuesta de voz interactiva), WhatsApp, video llamada con opcidn de
agendamiento de citas, correos electrénicos masivos, mensajes de texto masivos y otras
soluciones que pueda proveer las empresas interesadas, para el proceso de atencion a
solicitudes de los clientes y consumidores financieros de la Entidad.

Se solicita indicar el alcance de los mensajes de texto masivos:
Se elimind del objeto.

e (iCuantos se deben enviar de manera mensual?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: No Aplica

e (laentidad cuenta con Sim para este servicio o se debe suministrar?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: No Aplica

e El proveedor debe incluir el valor del servicio de envio de SMS con el operador o
ya lo tiene la entidad.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: No Aplica

5. Fiduprevisora S.A. estd interesada en recibir cotizacion para el servicio de Contact Center,
para la recepcion y respuesta de solicitudes por medio de llamadas telefdnicas, chat en
linea, chat box, IVR (Respuesta de voz interactiva), WhatsApp, video llamada con opcion de
agendamiento de citas, correos electrénicos masivos, mensajes de texto masivos y otras
soluciones que pueda proveer las empresas interesadas, para el proceso de atencion a
solicitudes de los clientes y consumidores financieros de la Entidad.
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Se solicita indicar el alcance del correo electrdnico:

Indicar el servicio de correo corporativo con que se debe hacer la integracién para prestar
el servicio.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se elimind del alcance

6.

Suministrar una herramienta tecnoldgica debidamente licenciada, capaz de soportar la
entrada de aproximadamente 100.000 llamadas mensuales, las cuales deberd enrutar a n
numero de puestos de trabajo que tiene un mdximo de 22 y un minimo de 11 puestos de
trabajo. Se inicia el contrato con 22 puestos de trabajo, pero este numero puede disminuir
y para ello, mensualmente los interesados deberdn determinar el numero de puestos que
se deben disponer, de acuerdo a la realidad de la operacidon proyectada de llamadas a
recibir en la entidad. Esto demanda la definicion de un costo promedio por cada puesto de
trabajo adicional a 11 puestos de trabajo. Adicionalmente apoyar en la ejecucion de
llamadas de salida si lo demanda la operacion de la Entidad.

Se solicita aclarar a qué se refiere un puesto de trabajo.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Infomedia, lo entiende como: Recurso Humano, licencia de
aplicacién, mobiliario y equipo.

7.

Suministrar una herramienta tecnoldgica debidamente licenciada, capaz de soportar la
entrada de aproximadamente 100.000 llamadas mensuales, las cuales deberd enrutar a n
numero de puestos de trabajo que tiene un mdximo de 22 y un minimo de 11 puestos de
trabajo. Se inicia el contrato con 22 puestos de trabajo, pero este numero puede disminuir
y para ello, mensualmente los interesados deberdn determinar el nimero de puestos que
se deben disponer, de acuerdo a la realidad de la operacion proyectada de llamadas a
recibir en la entidad. Esto demanda la definicion de un costo promedio por cada puesto de
trabajo adicional a 11 puestos de trabajo. Adicionalmente apoyar en la ejecucion de
llamadas de salida si lo demanda la operacion de la Entidad.

Se solicita aclarar que en el mes 1 del presente proceso, se debe iniciar con 22 puestos de
trabajo, pero durante el contrato, este nimero puede cambiar de manera mensual, sin
embargo, siempre se debe mantener una base de 11 puestos de trabajo, es correcta esta
apreciacion?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Si, siempre y cuando se cumpla con los indicadores de atencion y servicio.

8.

Suministrar una herramienta tecnoldgica debidamente licenciada, capaz de soportar la
entrada de aproximadamente 100.000 llamadas mensuales, las cuales deberd enrutar a n
numero de puestos de trabajo que tiene un mdximo de 22 y un minimo de 11 puestos de
trabajo. Se inicia el contrato con 22 puestos de trabajo, pero este numero puede disminuir
y para ello, mensualmente los interesados deberdn determinar el nimero de puestos que
se deben disponer, de acuerdo a la realidad de la operacion proyectada de llamadas a
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recibir en la entidad. Esto demanda la definicion de un costo promedio por cada puesto de
trabajo adicional a 11 puestos de trabajo. Adicionalmente apoyar en la ejecucion de
llamadas de salida si lo demanda la operacion de la Entidad.

¢Qué pasa si el proponente determina que los puestos de trabajo superan el nimero
maximo (22) durante un periodo especifico? Estos costos asociados al puesto de trabajo,

seran reconocidos por la Entidad?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: No.

9. 4.1 Condiciones Técnicas

a) Los interesados deberdn contar con los elementos minimos que soportan cada puesto
de trabajo: computador, diadema, teclado, mouse, teléfono, aplicativo de gestion,
internet dedicado de minimo 50 MB, y un SOFTWARE licenciado para la operacion de lo
correspondiente a la necesidad descrita en el objeto.

¢Cudl es el alcance especifico del aplicativo de gestidon que esperan y que debe
suministrar el proponente?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Propio de la gestion del proveedor para la gestidn, control y monitoreo del servicio.

10. 4.1 Condiciones Técnicas

a) Los interesados deberdn contar con los elementos minimos que soportan cada puesto
de trabajo: computador, diadema, teclado, mouse, teléfono, aplicativo de gestion,
internet dedicado de minimo 50 MB, y un SOFTWARE licenciado para la operacion de lo
correspondiente a la necesidad descrita en el objeto.

El enlace de internet dedicado minimo 50 MB, debe estar en la sede del proveedor para
prestar este servicio, es correcto?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Si

11. 4.1 Condiciones Técnicas

b) Los interesados deberdn contar con los elementos minimos que soportan cada puesto
de trabajo: computador, diadema, teclado, mouse, teléfono, aplicativo de gestion,
internet dedicado de minimo 50 MB, y un SOFTWARE licenciado para la operacion de lo
correspondiente a la necesidad descrita en el objeto.

Indicar ¢ Como sera la conexidn entre el proveedor y la Entidad?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Canal dedicado MPS.
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12. b) Los interesados deberdn estar en la capacidad de proveer servicio IVR (Interactive Voice
Response), este estard sujeto a verificacion del modelo de servicio.

Indicar la grabacién del IVR, la debe hacer el proveedor o las suministrara la Entidad

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Las grabaciones IVR las suministrara FIDUPREVISORA y el proveedor garantizara su publicacién en al
herramienta.

13. b) Los interesados deberdn estar en la capacidad de proveer servicio IVR (Interactive Voice
Response), este estard sujeto a verificacion del modelo de servicio.

Indicar si el IVR debe hacer una integracién con una base de datos, es decir, se debe hacer
alguna autenticacion? Si la respuesta es afirmativa, indicar la Base de datos y version

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

El IVR se debe integrar con las bases de consulta de la entidad.

14. ¢) Los interesados deberdn garantizar un sitio alterno de operacion en la ciudad de Bogotd,
en el caso tal que se requiera, respaldando asi la continuidad del servicio.

Se solicita aclarar este punto

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Normativo, de continuidad de negocio.

15. d) Garantizar un FIREWALL licenciado.
Se solicita aclarar este punto

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: FIREWALL licenciado, monitoreo por seguridad de la informacion.

16. f) Los interesados deberdn garantizar la prestacion del servicio, sin interrupcion alguna, sin
que el proceso de empalme afecte al servicio.

Se solicita indicar el periodo de empalme y transicién que tiene el proponente para este
proceso

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Un mes en el proceso de entrega, previo cronograma.

17. a) Suministrar una herramienta tecnoldgica debidamente licenciada, capaz de soportar la
entrada de aproximadamente 100.000 llamadas mensuales, las cuales deberd enrutar a un
numero de puestos de trabajo que tiene un mdximo de 22 y un minimo de 11 puestos de
trabajo. Se inicia el contrato con 22 puestos de trabajo, pero este numero puede disminuir
y para ello, mensualmente los interesados deberdn determinar el nimero de puestos que
se deben disponer, de acuerdo a la realidad de la operacion proyectada de llamadas a
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recibir en la entidad. Esto demanda la definicion de un costo promedio por cada puesto de
trabajo adicional a 11 puestos de trabajo. Adicionalmente apoyar en la ejecucion de
llamadas de salida si lo demanda la operacion de la entidad.

Se solicita indicar las estadisticas de los ultimos 3 meses:

e Llamadas entrantes

e Llamadas contestadas

e Llamadas abandonadas

e Correo electrdnico

e Atencidn en chat

e Llamadas salientes

e Tiempo promedio de atencién por cada canal

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

e Llamadas telefénicas contestadas por agente: 35.000

e Llamadas telefénicas atendidas via IVR: 18.000.

e Chat en linea es un canal no disponible pero que se requiere para tener posibilidad de
implementacion dentro del modelo de atencidn previsto.

e Se eliminé el servicio de video llamadas, chat box y correo y mensajes masivos

e WhatsApp: 8000 aprox. mensual

e % Atencidn: 97% de llamadas atendidas

e % servicio: antes de 15 segundos se atiende el 85% de las llamadas

18. a) Suministrar una herramienta tecnolégica debidamente licenciada, capaz de soportar la
entrada de aproximadamente 100.000 llamadas mensuales, las cuales deberd enrutar a un
numero de puestos de trabajo que tiene un mdximo de 22 y un minimo de 11 puestos de
trabajo. Se inicia el contrato con 22 puestos de trabajo, pero este numero puede disminuir
y para ello, mensualmente los interesados deberdn determinar el numero de puestos que
se deben disponer, de acuerdo a la realidad de la operacion proyectada de llamadas a
recibir en la entidad. Esto demanda la definicion de un costo promedio por cada puesto de
trabajo adicional a 11 puestos de trabajo. Adicionalmente apoyar en la ejecucion de
llamadas de salida si lo demanda la operacion de la entidad.

Se solicita indicar el horario pico de atencidn

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: De9a12my2 a4pm.

19. ¢) El promedio mensual de recepcion de llamadas via IVR es de 18.929.
¢éIndicar si esta estadistica se refiere a una autogestion por parte del usuario? Las llamadas

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Si, lo que se autogestiona.

20. e) El contratista se compromete a someter a consideracion del contratante, si este ultimo
lo requiere, las hojas de vida del personal asignado para la prestacion del servicio objeto de
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este contrato. En caso de requerirse el cambio de alguno de los operarios, este deberd ser
remplazado por otro de las mismas calidades y contando con la previa aprobacion del
contratante.

Se solicita confirmar si el personal que estd prestando el servicio, puede ser contratado
por el nuevo proponente

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Preferiblemente de la actual campafia, teniendo en cuenta la curva de aprendizaje.

21. i) Los interesados deberdn capacitar, minimo cada tres meses, al personal encargado de la
ejecucion del contrato en aquellos aspectos que defina Fiduprevisora S.A. De acuerdo a las
necesidades de aseguramiento de calidad derivadas del diagndstico de calidad de las
respuestas y a la dindmica de los negocios administrados por Fiduprevisora.

Se entiende que todo el material lo entregara la Entidad

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

El material de consulta necesario, manual operativo, protocolos y consulta en aplicativos,
22. 6. Forma de pago

Fiduprevisora S.A. bajo ninguna circunstancia realizard anticipos o pagos anticipados, el
pago del valor estimado del servicio se hard conforme a los servicios prestados.

Indicar la forma de pago, ¢a cuantos dias?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Se realiza el pago mes vencido de la factura presentada.

23. 6. Forma de pago

Nota: FIDUPREVISORA S.A., conforme a su portafolio de servicios financieros, lo invita a
invertir en un Fondo de Inversion Colectiva administrado por ésta, con el fin de que los
pagos derivados del eventual contrato, sean generados a través de dicho medio. Para lo
anterior, podrd solicitar informacion al correo electrénico
operacionesfic@fiduprevisora.com.co.

En caso que el proponente no esté inscrito en el portafolio financiero que ofrece la
entidad, aclare ¢ Cudles son los otros medios de pago?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Barranquilla Bucaramanga |+
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Transferencia electrénica, previa presentacion de factura.
24. Cronograma
Se solicita ampliar el plazo de la fecha entrega para el 6 de mayo.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Se amplio el plazo.

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO | MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE
6 27/04/2021 Correo Electrénico LOGYTECH MOBILE

1. Por favor confirmar si es posible la prestacidn de servicios con personal mixto en home
Office y trabajo presencial en sitio.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Si, se requiere se tenga el 70% de la operacién en casa y el 30% de manera presencial.
2. Por favor informar la reporteria requerida para el seguimiento del servicio.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Informes mensuales de gestion.

3. Por favor confirmar como es el proceso de medicién de satisfaccion en llamada, se realiza
a través de IVR?, en los casos que el cliente no conteste encuesta, como se realiza la
medicion.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Si la satisfaccion de la calidad por medio del IVR, el servicio del asesor y calidad de la respuesta por
medio de link.

4. Por favor confirmar si el modelo de calificacién de calidad puede ser compartido en le
proceso de cotizacion.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: Si

5. Por favor confirmar cuando sera el tiempo de instalacion de la operacidn que sera excluido
de penalizacidn, se solicita respetuosamente que sea de 3 meses.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.: El periodo sera de 1 mes.

6. Por favor confirmar el plazo de pago de los servicios, aun cuando se realicen en el fondo
de inversion colectiva.
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Pagos mensuales, previa presentacion de factura, se radica antes del 15 de cada mes, el pago se realiza
después del dia 20 de cada mes.

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO | MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE
21 27/04/2021 Correo Electrénico INTERACTIVO

1. Se entiende que este es un estudio de mercado, cuando se lanzaran los pliegos definitivos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

Se publicara el nuevo cronograma.

2. Por favor suministrar el histérico de los ultimos 6 meses y la duracién promedio de cada
interaccion sobre la gestidn de los siguientes canales:

e Llamadas inbound
e Chatenlinea

e Chatbot
e |VR
e Whatsapp

e Video llamada

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

e Llamadas inbound

e Chat enlinea: No hay estadistica de los uUltimos 6 meses.
e Chatbot: se eliminé del objetivo

¢ |VR: Promedio mensual- 18790 interacciones.

e Whatsapp : Promedio mensual 9000

e Video llamada: Se elimind del objeto

3. Por favor brindar mayor detalle acerca de la gestidon sobre estos canales: Telefénicos y
digitales (Chat, chatbot, Whatsapp, video llamada)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A.:

e Llamadas telefénicas contestadas por agente: 35.000

e Llamadas telefénicas atendidas via IVR: 18.000.

e Chat en linea es un canal no disponible pero que se requiere para tener posibilidad de
implementacién dentro del modelo de atencién previsto.

e Se eliminé el servicio de video llamadas, chat box y correo y mensajes masivos
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e Whatsapp : Promedio mensual 9000

4. (Para la gestidn de envio de mensajes de texto masivo y correos electrdnicos, cual es la
cantidad a enviar de manera mensual?

