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{fiduprevisora) INVITACION A COTIZAR

INVITACION A COTIZAR No.021 DE 2024

Objeto: Fiduprevisora S.A. esta interesada en recibir cotizaciones para los servicios de Contact
Center requeridos por la entidad, con el fin de garantizar la adecuada y continua atencién a través
de los canales telefdnico y virtual dispuestos para el relacionamiento con los consumidores
financieros de la entidad y el publico en general, conforme a los protocolos establecidos y soportado
en un equipo humano y la plataforma tecnolégica que se requiera para su operacion.

Apertura de la Invitacidn: 25 de septiembre de 2024.

Fecha limite para presentar observaciones: 30 de septiembre de 2024 hasta las 18:00 horas.

Respuesta a Observaciones: 10 de octubre de 2024.

Recepcidon de Cotizaciones: 17 de octubre de 2024 hasta las 18:00 horas a través del correo
electrénico intdemercados@fiduprevisora.com.co y/o plataforma SECOP II.

Area Responsable: Gerencia de Servicio al Cliente y Comunicaciones

Contacto: intdemercados@fiduprevisora.com.co y/o plataforma SECOP II.

1. INFORMACION GENERAL

FIDUPREVISORA S.A. aclara que la presente invitacion a cotizar en ningln caso podra considerarse
oferta para celebrar contrato; por lo tanto, no podra deducirse relacién contractual alguna.

Asi las cosas, se precisa que el fin de esta solicitud es el de analizar las condiciones del mercado
correspondiente, la viabilidad de la contratacion mediante la medicion de variables como la
oportunidad, la calidad, el costo, etc. Adicionalmente, se realizaran las gestiones pertinentes si
alguna de las cotizaciones allegadas cumple con las expectativas de la Fiduciaria, la cual debe
satisfacer las necesidades de acuerdo con los requerimientos descritos en el documento respectivo
o si se requiere, se reestructura la solicitud de acuerdo con el presupuesto definido o en el evento
en el cual las entidades consultadas no cumplieren con los requisitos para la prestacidn integral de
los servicios solicitados.

1.1.Régimen Juridico

La presente solicitud de cotizacion se realiza conforme con lo establecido en el Articulo 15 de Ley
1150 de 2007 la cual establece lo siguiente: “DEL REGIMEN CONTRACTUAL DE LAS ENTIDADES
FINANCIERAS ESTATALES. El paragrafo 1o del articulo 32 de la Ley 80 de 1993, quedara asi: “Articulo
32.(...) Paragrafo 1°. Los contratos que celebren los Establecimientos de Crédito, las compaiiias de
seguros y las demds entidades financieras de caracter estatal, no estaran sujetos a las disposiciones
del Estatuto General de Contratacidn de la Administracion Publica y se regiran por las disposiciones
legales y reglamentarias aplicables a dichas actividades.
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En todo caso, su actividad contractual se sometera a lo dispuesto en el articulo 13 de la presente
ley”, especialmente a los principios de la funcidn administrativa y de la gestidn fiscal de que tratan
los articulos 209 y 267 de la Constitucién Politica.

Sin perjuicio de lo anterior, la presente invitacidn esta sujeta a las normas del derecho privado y al
Manual de Contratacién de Bienes y Servicios de Fiduciaria La Previsora S.A.

1.2.Confidencialidad de la Informacion

Los interesados se obligan con Fiduprevisora S.A., a manejar y utilizar de manera confidencial
cualquier informacién que le sea entregada o a la que tenga acceso con ocasién de la presente
invitacion, garantizando por todos los medios a su alcance, que los empleados a su servicio y demas
personas autorizadas respetardn la obligacién de guardar secreto y confidencialidad sobre cualquier
informacidn recibida u obtenida.

1.3.Proteccion de datos personales

Los interesados en desarrollo de las actividades previas, de ejecucidn, terminacién y conexas a esta
solicitud de cotizacidn; reconocen y autorizan que podran realizarse tratamiento de datos
personales en los términos de Ley 1581 de 2012, sus decretos reglamentarios, y demds normas
concordantes que la adicionen, aclaren o modifiquen, por las cuales se establecen disposiciones
generales del habeas data y se regula el manejo de la informacién contenida en bases de datos; y
ademas, bajo la completa observancia de lo preceptuado en la Politica de Proteccién de Datos
Personales, manuales y procedimientos internos establecidos por FIDUPREVISORA S.A.

Asi mismo, los proveedores interesados deberan manifestar en su cotizacién, que, para efectos de
tramites relativos a consultas o reclamos relacionados con datos personales, tienen habilitados los
siguientes medios de contacto:

Fiduprevisora S.A., informa que para el mismo efecto tiene habilitados los siguientes canales de
atencion:  pagina WEB  https://www.fiduprevisora.com.co/solicitudes-quejas-y-reclamos/;
Teléfono: (1) 756 6633 y direccion fisica: calle 72 # 10-03, Bogota, Colombia.

1.4.Criterios Ambientales

El proveedor deberd cumplir con la normatividad ambiental vigente que le aplique y aportar la
documentacién pertinente que solicite la Fiduciaria; ademds, debera cefiirse a las politicas y
lineamientos del Sistema de Gestion Ambiental de la Entidad, cuando sea aplicable al servicio a
cotizar, el cual podra ser consultado a través de la pagina web www.fiduprevisora.com.co, en el link
que se relaciona a continuacion:

https://www.fiduprevisora.com.co/wpcontent/uploads/2021/11/Lineamientos del SIG proveedo
res contratistas.pdf.
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2. ALCANCE

Prestacion de servicio de atencidn al cliente (Contact center) omnicanal (agente general en sitio,

lider en calidad, grabacion de anuncios IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de Voz

Interactiva, supervisor servicios BPO, troncal SIP, Minutos de conexion outbound/Inbound,

plataforma centro de contacto para Agente, horas de desarrollo, sesidon de formacidn o capacitacion,

minutos IVR (Interactive Voice Response) Transaccional, Enlace Dedicado a Internet (15 Mbps,

dedicado),

Mensaje SMS (Short Message Service) en una sola via, Respuesta Chatbot dumb),

respuesta chat bot whatsapp, contact center text analyitics (analisis de texto, analisis semantico,

insigths, leads, alertas y analisis sentimental).

3. INFORMACION PARA LA COTIZACION

3.1.ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL BIEN O SERVICIO REQUERIDOS

Idioma

O

El Proveedor debe prestar los Servicios BPO en castellano.
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3.1.1 Monitoreo de la Operacidn en Sede

o El Proveedor debe disponer de un espacio independiente y exclusivo del drea de
operacién para que se ejerza la supervisiéon de los servicios y de la operacion en
tiempo real.

o En este espacio el Proveedor debe aprovisionar un (1) espacio de Trabajo para
operaciones que cuenten hasta con cincuenta (50) Agentes.

o El Proveedor debe suministrar minimo una (1) pantalla LCD o LED de minimo 42”
necesarias para el monitoreo y seguimiento, ubicada en la zona de operacion en el
call center, que permitan visualizar el estado, en tiempo real de la operacion:
llamadas en espera, tiempos, nimero de Agentes libres, ocupados, en otros
auxiliares, tiempos de espera, llamadas perdidas y alertas que permitan identificar
llamadas que superen los tiempos limites de cada Agente.

3.1.2 Cambios Durante la Operacidn

o El Proveedor debe realizar actualizaciones o implementar nuevos guiones de
acuerdo con los requerimientos de Fiduprevisora S.A.

o Ajustar IVR, grabar e implementar nuevos anuncios, asi como opciones del chatbot
dumb, mensajes via Whatsapp y Mensajes SMS.

3.1.3 Reportes

o El Proveedor debe Informar a Fiduprevisora durante la operacion, si necesitan
variaciones en la cantidad de Agentes y puestos de trabajo para el cumplimiento de
los ANS, con fundamento en el monitoreo del comportamiento de los canales.

Nivel de servicio

Porcentaje de llamadas P= (.'zn‘\-r:dnd de llamadas atend:das antes de @ .segux:z?o,s
Canal 80/60 atendidas antes de los 40 Numero de l!auz;z[c)l(c;‘i entrantes durante el per:odo
Telefénico segundos

Acuerdo de Nivel de Servicio
que mide el porcentaje de
Eficacia de las Eficacia>= 90% eficacia de las tmis de los
transacciones ServiciosBPO enrelaciénconla [Eficacia =
cantidad total detransacciones
Inbound, Chat yWhatsapp

Cantidad de transacciones
gestionadas

- - * 100
Cantidad total de Transacciones

El tiempo de atencion es el

Tiempo de tiempo que transcurre entre la .

atencién canal <=60 Segundos recepcién dela transaccion y la ML O aancaon

Chat i <=60 segundos
primera respuesta dagente .
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El tiempo de atencion es el
Tiempo de i

l.)’ <=60 Segundos tlempq que transcurre elzt\tre la
atencidén canal recepcion de btransacciény la
\Whatsapp primera respuesta dagente

Tiempo de atencién
<=60 sequndos

Mide el tiempo medio de
operacion de los Servicios BPO

contratados por la Entidad E , .
TMO (Tiempo Compradora y que son . , “r:emgm de GPEracion transeccion,
Medio d’e 2702300 Seg. gestionados por recurso TMOreal = VI n E
Operacin) humano en un periodo de i#
tiempo definido por la Entidad.
Se establece una meta entre270
a300seg. Atendiendoalos

procesos misionales de la Entidad.

Acuerdo de Nivel de Servicio

Lo [ n £;

Ocupacién de - que mide el porcentaje de b

Ocupacién>=85% . .. . t# i v .
Agentes P ’ tiempo de ocupacién efectivo Ocupacion = 2 jornada laboral del agente: - 100%
atendiendo de los Agentes que reciben n

n = Numero total de agentes.

solicitudes solicitudes  por toFios los [Tiempo Total de Atencion del agente = Tiempo de conversacion +
canales ”en el periodo de iempo de documentacion.
facturacion Jornada Laboral del Agente = Tiempo total laborado por el
Agente.
El Acuerdo de Nivel de Servicio Nimerd k ’ | .

. mide la rotacion del recurso y _ Ameroe recus UMIAND qUe 56 eLTan en el mes por vatunta pmp’“.]unw
Rotacion de Rotacién < 15% humano se mide mensual a " Wimero totl derecurso umana g comnzan el mes ‘
recurso humano . L L. ‘ ecam:

partir del inicio de laprestacion

del servicioy luego del

periodo de estabilizacion.
Evaluaciéon de Acuerdo de Nivel de Servicio Sumator(a de los notas de las evaluae(ones
conocimiento ECA >= 70% que mide el nivel de Brn = = ! 3 : —
Agentes ECA conocimiento de los Agente olal de evaluac{ares real(2adas

vinculados a la operacion.

o Fiduprevisora puede solicitar al Proveedor la entrega periddica de los siguientes
reportes de su operacion, aplicados a la operacion en el centro de contacto, en las
instalaciones de la Fiduprevisora:

o Informe detallado acerca de las actividades llevadas a cabo por parte del
personal de soporte técnico.

o Procedimiento de atencién, diagndstico, solucion de solicitudes,
seguimiento y demds variables solicitadas por Fiduprevisora.

o Reporte mensual de la herramienta de gestion de solicitudes donde se
relacionen las solicitudes recibidas, la gestion realizada, los tiempos de
solucidn y la solucién entregada.

o Evaluacidn de las sesiones de capacitacion.

o Informe de las actividades realizadas por el Proveedor en la prestacion de
cada servicio.

VERSION 2 Pagina 5 de 39 FR-GAD-01-057



{fiduprevisora) INVITACION A COTIZAR

(m

o Realizar y entregar a Fiduprevisora los reportes establecidos y cualquier
otro solicitado por Fiduprevisora en el evento de cotizacion.

o Grabacidén de las llamadas gestionadas durante los ultimos 6 meses.

o Analitica de datos (analisis de texto, analisis semantico, insigths, leads, alertas y
analisis sentimental).

o ElProveedor debe garantizar el acceso y/o descarga de las bases de datos generadas
por la gestion de la atencién telefénica, tanto de entrada como de salida e
incluyendo los datos capturados en el proceso de atencién y los datos de tipificacion
de estos.

3.1.4 Herramientas de Monitoreo Remoto

o El Proveedor debe poner a disposicidon de Fiduprevisora herramientas para realizar
monitoreo y calidad para dar cumplimiento al ANS, auditoria que efectuara
Fiduprevisora, a la medida de precision Error Critico de usuario de la operacion de
Fiduprevisora, asi como para realizar el seguimiento y parametrizacion que
permitan generar reportes y visualizar en tiempo real el estado de la operacidn de:
(i) llamadas en espera; (ii) tiempos de espera; (iii) niumero de Agentes libres,
ocupados, en otros auxiliares (bafio, capacitacion, retroalimentacion, apoyo); (iv)
tiempos de las llamadas; (v) nimero de llamadas perdidas; (vi) generacion de alertas
que permitan identificar lamadas que superen tiempos limites de cada Agente; (vii)
permita parametrizar los indicadores (a nivel de Agente o campafia) a monitorear
en linea, (viii) visualizar de diferentes formas los indicadores (graficas, listas,
comparadores) generando un andlisis mas detallado de la operacidn; (IX) llamadas
devueltas; y (X) llamadas agendadas.

o El Proveedor debe disponer de minimo un (1) usuario para operaciones entre 5y 50
Agentes, y dos (2) usuarios para operaciones mayores a 50 e inferiores a 150
Agentes, tres (3) usuarios para operaciones entre 150 y 300 Agentes y cinco (5)
usuarios para operaciones de mas de 300 Agentes. Lo anterior, para la gestion de
Fiduprevisora, de modo que esta pueda llevar a cabo el monitoreo de, calidad
seguimiento y control de la operacidn.

o Todos los reportes que involucren la seleccion aleatoria de transacciones deben ir
acompafiados de la descripcidn de la metodologia utilizada para hacer la seleccion.
Fiduprevisora podra solicitar un cambio en esta metodologia, siempre y cuando se
mantenga la completa aleatoriedad de la muestra.

3.1.5 Agentes de Reserva

o Contar con un esquema de Agente de reserva que debera utilizar en caso de
ausencia temporal por novedades administrativas (permisos, licencias, renuncias,
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incapacidades). En todo caso, el Proveedor debe garantizar que los Servicios BPO
operaran con la cantidad de Agentes y el mismo perfil contratado durante toda la
ejecucién del contrato.

Los Agentes de reserva deben ser del mismo perfil del Agente que se ausenta
temporalmente y debe estar a disposicidon del Proveedor para suplir las ausencias
temporales presentadas en la inmediatez, deben estar formadas en el uso de las
herramientas necesarias para operar el servicio y el Proveedor debe capacitar en los
temas propios de la operacién de Fiduprevisora donde suplira la ausencia.

3.1.6 Rotacion de Agentes

Fiduprevisora podra sugerir y recomendar el reemplazo de un Agente con base en
criterios de rendimiento con una justificacién que incluya evidencias de errores
criticos de usuario o negocio de acuerdo con la definicién del indicador
correspondiente. Por este cambio no es aplicable el ANS de rotacidn.

Fiduprevisora también podra solicitar la rotacién de los Agentes con base en la
informacidn resultante de la aplicacion del estudio de seguridad.

Al inicio de la operacién el proveedor deberd contar con minimo del 80% del
personal requerido, y tendrd maximo de dos semanas para aprovisionar el recurso
humano inicialmente definido, y, en caso de reemplazo de Agentes, el proveedor
cuenta con una semana para aprovisionar el personal requerido, el cual deberd
cumplir el perfil correspondiente.

3.1.7 Capacitacion de los Agentes

O

Capacitar constantemente a los Agentes segun la modalidad y grupo de trabajo en
que presta el Servicio de BPO a Fiduprevisora, con una dedicacion de minimo dos
(2) horas quincenales de formacién presencial y/o virtual y de acuerdo con las
politicas y procedimientos de Fiduprevisora. El costo de las capacitaciones debe ser
asumido por el Proveedor.

El Proveedor debe realizar capacitaciones tecnolégicas a los Agentes cuando se
realice un cambio o actualizacidn tecnoldgica.

3.1.8 Evaluacidn del Rendimiento

VERSION 2

El Proveedor debe realizar una evaluacién mensual de cada Agente que forme parte
del grupo de trabajo para la prestacion del servicio y entregar a Fiduprevisora los
resultados de la evaluacion.

Entregar al supervisor del contrato de Fiduprevisora los resultados de las
capacitaciones y evaluaciones realizadas.
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O

Esta evaluacion es de total autonomia del Proveedor y no afecta en ANS evaluacidn
de conocimiento del Agente.

3.1.9 Condiciones de Elasticidad para Crecimientos

O

El Proveedor debe atender los crecimientos por servicio, requeridos por
Fiduprevisora los cuales podrdn de comun acuerdo definirse entre las partes

El Proveedory Fiduprevisora, de acuerdo con los parametros definidos en cada ficha
del servicio, definen los tiempos de implementacién y aprovisionamiento de los
servicios que se ven afectados por tal crecimiento.

3.2 MEDIOS DE ATENCION

3.2.1 Horario de atencion

O

El Proveedor debe poner a disposicidon de Fiduprevisora un esquema de atencion
que debe funcionar en el mismo horario de la operacién contratada que serd de
lunes a viernes de 8:00 a.m a 5:00 p.m. y sabados de 8:00 a.m. a 12 m. A través de
este sistema, el Proveedor proporcionara a Fiduprevisora un sistema de atencion al
cliente para la recepcién y gestion de incidentes relacionados con la operacién de
los Servicios BPO.

El proveedor debe disponer de sus agentes para un Horario de atencidn extendido
de manera excepcional, o de fuerza mayor, los cuales serdn acordados entre las
partes.

3.2.2 Herramienta de gestion de solicitudes

O

O

El esquema de atencidén al cliente debe contar con un sistema de grabacion de
llamadas y un sistema de seguimiento de los incidentes y las PQRS efectuadas.

El Proveedor debe gestionar todas las solicitudes a través de una herramienta de
generacion de tiquetes, escalamiento de incidentes y trazabilidad a las solicitudes.

3.2.3 Canales de atencidn del Proveedor para la FIDUPREVISORA S.A.

O

VERSION 2

Telefdnico: El Proveedor debe disponer de una linea telefénica fija nacional y un
celular. El Proveedor debe garantizar que el ochenta por ciento (80%) de las
llamadas sea atendido antes de sesenta (60) segundos.

Web: El Proveedor debe disponer de un sistema de informacion que permita la

creacion de casos a través de una pagina web. El Proveedor debe garantizar la
respuesta a los casos generados en maximo 2 horas habiles.
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Correo electronico: El Proveedor debe disponer de un correo electrénico de
atencién en su propio dominio. El Proveedor debe garantizar la atencién a través
del correo en maximo 15 minutos.

WhatsApp: El proveedor debe disponer de una cuenta empresarial en esta
plataforma que debe garantizar respuesta en un maximo de 10 minutos.

ChatBot: El proveedor debe desarrollar una soluciéon de chatbot dumb disponible
en la web, el cual debe construirse con el arbol definido por Fiduprevisora y
modificado en cualquier momento de acuerdo a las necesidades del servicio.

Agendamiento de llamadas en pagina web: El proveedor debe disponer de una
solucién en la pdgina web que le permita a los usuarios agendar una llamada para
gue sean contactados en el horario que deseen.

3.3 GESTION DE RECURSO TECNOLOGICO

3.3.1 Equipos de Cdmputo o Portatiles

O

El sistema operativo debe ser (i) Windows en una versiéon soportada por el
fabricante o (ii) Linux (Ubuntu, CentOS, SUSE, RHEL, Fedora) en una version
soportada por el fabricante o la comunidad. El Proveedor debe proporcionar el
sistema operativo necesario para ejecutar las aplicaciones necesarias para prestar
el servicio. Cualquier otro software adicional debe ser adquirido a través del servicio
de complementos del puesto de trabajo y sera asumido por el proveedor.

El sistema de gestion de los computadores debe tener la capacidad de aplicar la
ultima versién de las actualizaciones y parches de seguridad liberados por los
fabricantes del software instalado en los equipos. Cada computador debe tener
acceso a Internet y estar conectado con la LAN de la sede.

3.3.2 Diademas

O

Todo el personal de la operacién debe disponer de diademas ergondmicas livianas
de 6ptima calidad sonora, audio banda ancha estéreo, micréfono con reduccion de
ruido, control de volumen y silencio en el cable y almohadilla para los oidos.

3.3.3 Conectividad

VERSION 2

El Proveedor debe garantizar una velocidad minima de acceso a internet de 4Mbps
por cada 40 puesto de trabajo durante la ejecucion del contrato, cuando los
servicios contratados estan en la sede del Proveedor. También debe garantizar la
redundancia de la conectividad.
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o El Proveedor debe disponer de:

Una herramienta tipo MRGT que permita monitorear el desempefio de los
canales y su comportamiento en cuanto a ocupacién y ancho de banda.

Una herramienta de administracién de ancho de banda y de filtrado de
contenido hacia paginas web., que muestre los resultados del monitoreo
con graficas, informacion histérica de meses anteriores y para el mes en
curso en tiempo real (con un retraso menor a 5 minutos), y que puedan ser
consultados.

La infraestructura de red debe bloquear todo tipo de conexion a redes y
servicios distintos a los requeridos para la prestacion del servicio.

3.3.4 Integraciones del software

El software utilizado por el proveedor debe tener una integracién con el CRM de la
Fiduprevisora, que permita transmitir los datos que se consideren necesarios de la
operacion y que se obtengan por todos los canales.

El proveedor debe contemplar dentro de su cotizacién el desarrollo que se requiera para
realizar la integracion.

3.3.5 Software de gestion de Agentes vinculados a la operacion

o El Proponente debe disponer de una herramienta de control de acceso por roles e
identificacion de cada persona, para los agentes, supervisores, lideres de calidad,
formadores, es decir, segun las actividades a desarrollar.

o La plataforma o software debe:

o
o
o

Controlar el acceso por roles que permita identificar a cada personay su rol
dentro de la operacion;

Visualizar el estado del personal en cualquier situacion;

Generar reportes diarios y consolidados;

Gestion de cambios en la configuracion y permisos en la plataforma.

3.3.6 Grabacion y almacenamiento de transacciones

o El Proveedor debe realizar la grabacién del 99.6% de las llamadas gestionadas por
los Agentes (entrada y salida) y el 99.7% de la duracion total de cada llamada.

o Lasgrabaciones deben permitir una consulta puntual y amigable de acuerdo con los
siguientes pardmetros: nimero del documento de identificaciéon del ciudadano;
nimero de llamada; fecha y hora; ciudad y/o departamento de origen; Agente que
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recibe la llamada. Fiduprevisora podra definir la estructura del nombre de las
grabaciones.

El Proveedor debe entregar las grabaciones de las transacciones mensualmente en
almacenamiento externo (Disco Duro) con cifrado a nivel de archivo o de disco,
almacenamiento en la Nube o a través de un FTP, SFTP, en formato convencional
de Windows o MP3 o el adecuado para que puedan ser descargadas y consultadas
posteriormente y dar acceso a las grabaciones segun lo requiera Fiduprevisora para
verificacidn de estas.

El Proveedor debe mantener en almacenamiento y custodia las grabaciones de las
transacciones por minimo seis (6) meses.

El proveedor debe realizar la grabacién de todas las transacciones generadas en los
diferentes canales de atencién en las condiciones acordes a cada transaccidn
generada en cada canal de atencién y operacion. Se debe informar a Fiduprevisora
gue tipo de informacién se graba y serd entregada como soporte

El Proveedor debe disponer de los canales definidos por la Fiduprevisora para
atender el canal de voz y atender todas las llamadas (Inbound/Outbound) de la
Entidad, permitiendo el flujo adecuado de llamadas.

3.3.7 Mantenimiento

O

El Proveedor debe hacer mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos para
la operacidn de Servicios BPO y a toda la infraestructura tecnolégica necesaria para
la prestacién del servicio.

El Proveedor debe garantizar que los equipos siempre estan en funcionamiento,
para lo cual debe suministrar los repuestos e insumos necesarios o remplazo de este
en caso de que la falla no tenga solucion.

El Proveedor debe hacer al menos un (1) mantenimiento preventivo al afio y debe
asumir los costos de realizacion del mantenimiento.

3.3.8 Propiedad intelectual en los desarrollos

O

VERSION 2

Los programas de computacion o informacién, software, herramientas, y demds
desarrollados por las partes para la ejecucion del contrato, serdn de propiedad
exclusiva de la parte que los desarrolle. Las autorizaciones de uso de cualquier clase
de propiedad intelectual no se extienden mas alla del contrato o sus prérrogas.
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3.3.9 Sistema de gestion de aprendizaje

Contar con un sistema de gestién de contenidos en el cual Fiduprevisora pueda
divulgar informacion relacionada con temas de gestiéon del servicio y temas
misionales, que permita a los Agentes realizar una busqueda facil por palabra clave
o identificadores.

3.3.10 Copias de seguridad

O

El Proveedor debe realizar una copia de seguridad mensual de las transacciones
generadas en la operacion de Fiduprevisora y disponer de un sistema de
almacenamiento con la capacidad suficiente que permita el almacenamiento por un
periodo de seis (6) meses y un sistema que garantice la disponibilidad de la
informacidn en caso de fallas.

3.3.11 Seguridad de la infraestructura

O

El Proveedor es responsable de la seguridad de la operacién, para lo cual debe
garantizar que la plataforma utilizada esta protegida por firewall, antivirus y sistema
de deteccion de intrusos (IDS).

El Proveedor es responsable de respaldar y proteger la informaciéon de modo que la
informacidn de Fiduprevisora pueda ser recuperada al estado de 24 horas antes.

3.3.12 Continuidad del Negocio

O

Entregar a Fiduprevisora el plan de contingencia dentro de los dias (5) dias habiles
siguientes a la firma del contrato para la prestacion de los Servicios BPO.
Implementar los planes de contingencia cuando ocurran eventos de fuerza mayor
o caso fortuito que afecten la prestacién de los Servicios BPO.

Realizar una prueba de continuidad de negocio al inicio del contrato y
posteriormente cada seis meses, el resultado de la prueba debe ser entregado en
un informe en un plazo maximo de 10 dias posterior a la prueba realizada.

El Plan de Continuidad de Negocio podrd ser ajustado durante la vigencia del
contrato de ser necesario, y debe mantenerse actualizado. Fiduprevisora puede
solicitar una prueba de los resultados del Gltimo Plan de Continuidad de Negocio o
DRP ejecutado.

3.3.13 Incluir Software o plataforma de analitica. contact center text analyitics (analisis de texto,
analisis semantico, insigths, leads, alertas y analisis sentimental).

La analitica de datos de contact center debe incluir:
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1. Analitica de diagndstico minima:

1.1 Medicion de satisfaccion de cliente.

1.2 Tasa de respuesta de la primera llamada.
1.3 Promedio de atencién en llamada:

1.3.1 Por categoria en el arbol de problemas.

1.3.2 Por agente.

1.3.3 Por departamento del cliente.

1.3.4 Porciudad del cliente.

1.4 Tasa de abandono de la llamada (hace referencia a llamadas contestadas ):

1.4.1 Por categoria en el arbol de problemas.

1.4.2 Por agente.

1.4.3 Por departamento del cliente.

1.4.4 Porciudad del cliente.

1.5 Promedio de velocidad por respuesta:

1.5.1 Por categoria en el arbol de problemas.

1.5.2 Por agente.

1.5.3 Por departamento del cliente.

1.5.4 Porciudad del cliente.

1.6 Net Promoter Score (NPS), calificacion del cliente de satisfaccion de cada los promotores
del contact.

2. Analitica de interaccion

2.1 Tiempo de respuesta

2.2 tiempo de espera

2.3 cantidad de llamadas abandonadas
2.4 tiempo de abandono de las llamadas
2.5 llamadas transferidas.

3. Anadlisis de texto y habla

3.1 Andlisis de tono de la llamada.

3.2 Andlisis de emocion de la llamada.

3.3 Analisis de palabras recurrentes de las llamadas.

3.4 Andlisis de datos desestrcuturados.

3.5 Extraccion y construccion de insigths de recomendacion.

4. Analitica predictiva:

4.1 Uso del comportamiento histérico y datos demograficos del cliente para prediccion de
comportamiento del usuario para proponer soluciones.
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4.2 Conexidn con la base de datos de usuarios y apoyo en la definicién de perfilamiento.

3.4 CANALES DE ATENCION: CANAL TELEFONICO: CANAL DE ATENCION TELEFONICO MEDIANTE
COMUNICACION VERBAL EN TIEMPO REAL. (INBOUND, OUTBOUND, BLENDING).

3.4.1 Software de gestion telefénica

Disponer de una herramienta de software de gestion telefénica que permita registrar o
identificar:

El municipio y departamento de procedencia de la llamada.

El numero Unico de llamada.

Fecha y hora de la llamada.

El agente que atiende la llamada.

Informacién del usuario o ciudadano que se comunica con la Entidad Fiduprevisora S.A.
Motivo de la llamada.

Motivo de la terminacién de la llamada.

Observaciones a la llamada.

Estado de la llamada.

Tiempo de llamada.

Debe permitir la generacion de estadisticas en tiempo real de la operacidon admitiendo
la personalizacidn de los indicadores monitoreados. La informacion debe estar
disponible para diferentes intervalos de tiempo (todo el dia y la Ultima hora).

o Histdrico de la gestidn realizada con el contacto (Veces que se llamé, fecha, hora).

o Integracién o CTI.

O O O O O O O O O 0 O

3.4.2 Distribucidon automatica de llamadas

El Proponente debe disponer de un sistema de distribucidn automatica de llamadas (ACD)
que permita:

o Contestar llamadas entrantes o realizar llamadas salientes;
o Enviar llamadas a un asesor cuando haya un asesor libre o cuando termine la
locucion.
o Gestionar las prioridades de asignacion de llamadas.
o Informar el tiempo de espera aproximado
3.4.3 Software de gestion telefénica

La herramienta debe permitir;

o Enrutamiento realizado de la llamada.

o Reprogramar la llamada.

o Crear una alerta en el software de gestion telefénica del agente que permita
identificar cuando la llamada sobrepase X minutos con el fin de realizar seguimiento
a los tiempos de conversacion (TMO).
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o Consultar remotamente on-line (VPN, web service, etc) el estado de los agentes.

o Permitir el monitoreo de audio y pantalla en tiempo real de los agentes.

o Entrada de llamadas a los agentes de forma silenciosa, con alerta de audio en la
diadema telefdénica y ventanas informativas en las pantallas.

o Realizar acciones correctivas o de ajuste de forma inmediata, por parte del
coordinador, sin detener el servicio ni desconectar a los Agentes.

o Permitir la insercidn de comentarios a las llamadas monitoreadas.

3.4.4 Software de grabacion de voz

o El Proponente debe disponer de un software que permita grabar el 99.7% de las
llamadas de entrada y salida.

o El software debe registrar el nombre de las grabaciones en un medio que permita
realizar la consulta con alguno de los siguientes parametros: nimero de llamada,
fecha y hora, ciudad y/o departamento de origen, TMO, agente que recibe la
llamada.

3.4.5 Software para marcacion (Canal telefénico)

El Proponente debe disponer de un software que permita la marcacion automadtica de
registros telefénicos de la siguiente forma:

o Marcado predictivo.
o Marcado progresivo.
o Marcado Preview.

El software debe permitir adicionalmente:

o Reprogramar las llamadas.

o Programar llamadas agendada por el usuario a través de la web, chatbot dumb,
whatsapp o que a través de la llamada solicite devolucidn de la llamada.

o Registrar el motivo de la terminacion de la llamada.

Detectar voz viva para descartar los buzones, tonos ocupados y contactos no

efectivos.

Dejar un mensaje pregrabado si se detecta un contestador.

Tipificar la llamada segun proceso.

Incluir observaciones a la llamada.

Identificar el estado de las llamadas.

Incluir las bases de datos de cada campaia de salida.

Ser flexible y permitir que se afiadan nuevos campos de informacidn.

o

O 0O O O O O

3.4.6. Software para analisis que permita la traduccién de las llamadas en analisis de texto, analisis
semantico, insigths, leads, alertas y andlisis sentimental.
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3.5 CANAL CHAT WEB CANAL DE ATENCION Y COMUNICACION ESCRITA EN TIEMPO REAL A
TRAVES DE EQUIPOS ELECTRONICOS (PC, PORTATILES, TABLETAS, CELULARES, ENTRE OTROS)
QUE ESTAN CONECTADOS A INTERNET.

3.5.1 Herramientas de Hardware y Software

o El Proveedor debe disponer de las herramientas de hardware y software para la
atencién del chat por parte de los agentes. El Proponente debe estar en capacidad
de publicar la herramienta de chat a través de una URL y permita ser integrado con
el sitio web de Fiduprevisora. El chat debe ser compatible con multiples
navegadores (Internet Explorer, Mozilla Firefox, Chrome, Safari y Opera).

La herramienta de gestion del canal chat debe permitir

= Almacenar el chat

= |dentificar al ciudadano

=  Gestionar y atender multiples chats o varias interacciones.

= Enviar y recibir mensajes de texto, imagenes, audio, y archivos en cualquier
formato, archivos de hasta 100 MB

= Interacciones automaticas a través de chatbots

3.6.SERVICIOS REQUERIDOS

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Troncal SIP

Minuto IVR (Interactive Voice Response) Transaccional

Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de Voz Interactiva
Minutos de conexién outbound/Inbound

Mensaje SMS (Short Message Service) Servicio de Mensajes Cortos
Chatbot dumb

WhatsApp

Agendamiento de llamadas

Agente en Sitio

Supervisor Servicios BPO

Lider de calidad

Sesién formacién o capacitacion

Hora desarrollo

Enlace Dedicado entre puntos o Enlace dedicado a Internet
Plataforma de Centro de Contacto para Agente

4. ESPECIFICACION DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS

4.1.Servicio Troncal SIP

Alcance: Servicio de comunicaciones de voz a través de la red de telefonia para operacion en
Call Center para la entrada y salida de llamadas concurrentes.
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Unidad de facturacion del servicio: Canal en troncal SIP, fijo mensual mes vencido.
Descripcion del Servicio:

o Este servicio debe ser contratado para la gestion del canal de comunicacién telefénico,
para la entrada y salida de llamadas.

o Debe ser dimensionado de acuerdo con la cantidad de Agentes disponibles para
gestionar el canal telefénico, asi como la transaccionalidad definida en este canal, por
ejemplo, IVR transaccional, Voicebot y demas servicios de los que pueden hacer uso los
usuarios para resolver sus inquietudes.

o Troncal SIP viene con plan de minutos ilimitados de conexién outbound local, por lo que
estos costos de minutos outbound local no deberan cobrarse, ya que estan involucrados

dentro del servicio.

o El proveedor debe tener la disponibilidad, instalacién y configuracién para coincidir con
el inicio de la operacidén del canal de voz.

o El proveedor debe disponer del ancho de banda de Internet necesario para garantizar la
disponibilidad y calidad de servicio.

o Debe ofrecer seguridad y garantizar la interoperabilidad de dicha troncal
Horario de disponibilidad del servicio: Servicio 7x24.

4.2.Servicio Minuto IVR (Interactive Voice Response) Transaccional

Alcance: Servicio que, mediante un sistema automatizado de respuesta interactiva, estd
orientado a entregar informacion a través del teléfono por medio de consultas a bases de
datos o sistemas de informacion previa parametrizacion.

Unidad de facturacidn del servicio: Minuto IVR Transaccional, fijo mensual mes vencido.
Descripcidn del Servicio:

o Servicio de IVR que al digitar algun dato numérico realiza consultas a bases de datos
o aplicaciones de Fiduprevisora para entregar informacidn al usuario.

o Este IVR es el que te permite interactuar con bases de datos, donde el usuario, con
elementos de validacion como la cedula, puede auto atenderse y obtener
informacién especifica como su saldo, la fecha de pago de su recibo y el valor a
pagar, entre otros.
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o El acceso a la informacién debe contar con parametros minimos de seguridad, los
cuales seran incluidos en las bases de informacién que suministra Fiduprevisora y
qgue son definidas desde el momento en que inicia la operacion.

Canal de atencién: Telefdnico o Voz.

Horario de disponibilidad del servicio: Servicio 7x24.

Elasticidad para crecimientos: El Proveedor debera atender crecimiento del servicio, segin
la estimacidn realizada por la entidad, asi: 25% de crecimiento del servicio.

4.3.Servicio Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de Voz Interactiva

Alcance: Servicio de grabacion de un anuncio publicitario o informativo para ser difundido
por promocionado en los canales de atencidn que defina Fiduprevisora.

Unidad de facturacién del servicio: Anuncio Grabado, fijo mensual mes vencido.

Descripcidn del Servicio:

Se contempla como opcidn de grabacién del anuncio haciendo uso de La conversién texto-
voz, Text-to-Speech TTS por medios automaticos de una voz artificial dando cumplimiento a
lo descrito anteriormente como requerimiento.

Tipo de Anuncio: Voz profesional - Grabacion de anuncios IVR por locutor profesional Voz
sintética - Grabacion de anuncios IVR por TTS (Text to Speech)

Elasticidad para crecimientos: El Proveedor debe atender crecimiento del servicio, segun lo
inicialmente contratado en la orden de compra, asi:

25% de crecimiento del servicio.

4.4.Servicio de conexién outbound/Inbound

Alcance del servicio: El servicio Troncal SIP viene con plan de minutos ilimitados de conexién
outbound local, por lo que estos costos de minutos outbound local no deberan cobrarse, ya
gue estan involucrados dentro del servicio.

Unidad de facturacidn del servicio: Fijo mensual mes vencido.
Descripcidn del Servicio:
Corresponde a la conexidn del contacto efectivo con el ciudadano y que consume el Agente

para la atencidén a través del canal contratado por Fiduprevisora. El servicio incluye todos
los costos asociados a la telefonia. No incluye el Agente.
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Canal de atencidn: El Proveedor de servicios debe aprovisionar el servicio, para que sean
operados por los Agentes en el canal de atencidn telefénico o voz.

El servicio es fijo a celular a todos los operadores de telefonia maévil celular.
Reporte:

El Proveedor de servicios, debe disponer de una herramienta que permita obtener reportes
que reflejen lo siguiente:

Si la llamada fue efectiva

Duracién de la llamada

No contestada

Numero o contacto errado

Cuelgue de la llamada Celular apagado
Buzoén de voz

O O O O O O

Elasticidad para crecimientos: El Proveedor debera atender crecimiento del servicio, segin
la estimacién realizada por la entidad, asi: 25% de crecimiento del servicio

Este servicio de llamadas serd usado, entre otros, para lo siguiente:

e Mejorar la calidad del servicio, por medio de un protocolo de seguimiento que incluye la
devolucidn de llamadas en casos de cortes o caidas durante estas;

e Campafias que requieran la Entidad;

e Proceso de escalamiento para asegurar la entrega de respuestas o la promesa de devolucién
de llamadas, en situaciones que requieren atencién especial;

e Realizacidon de llamadas de cobro persuasivo para los diferentes encargos o negocios
fiduciarios en los cuales se contemple la necesidad de este tipo de servicios.

El cobro persuasivo es la etapa en la cual se realiza una invitacidn al deudor/sancionado para que
cumpla con el pago de su obligacién de manera voluntaria.

Dicho cobro se realiza a través de llamadas, las cuales deben ser grabadas, almacenadas y se
deberan mantener en un archivo que permita su reproduccion.

Las referidas llamadas deberan gestionarse a través de un software que permita medir la
efectividad, el tiempo medio operativo (TMO) y generar reportes o informes con las variables que
eventualmente se acuerden y que detallen la gestidn realizada por los asesores y los nimeros de
teléfono marcados.

En promedio, a la fecha se realizan aproximadamente cuatrocientas (400) llamadas de cobro
persuasivo por mes, a diferentes personas naturales y juridicas en procura de obtener los recursos
pendientes de pago.
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Devolucion de llamadas:

Contar un protocolo de seguimiento que incluye la devolucidn de llamadas en casos de cortes o
caidas durante las mismas o quienes soliciten que se les devuelva la llamada.

4.5.Servicio Mensaje SMS (Short Message Service) Servicio de Mensajes Cortos

Alcance del servicio: Servicio de mensajes cortos conocido como SMS (Short Message
Service), disponible en los teléfonos moviles que permite el envio y recepcién de mensajes
de texto entre teléfonos moviles.

Unidad de facturacién del servicio: Tipo SMS, fijo mensual mes vencido.

Descripcidn del Servicio:

@)

Servicio de envio de mensajes cortos — SMS a los teléfonos celulares definidos por la
Entidad, con extension maxima de 160 caracteres por mensaje.

En caso de que un mensaje supere la cantidad de caracteres definida, se contemplan la
cantidad de SMS adicionales tantos caracteres contengan el mensaje total, adicional
debe contemplar el uso de caracteres especiales dentro del mensaje, como tildes, signos
(*, +,/,-, &, #, etc.) en el consumo total de SMS para un mensaje enviado.

El servicio debe permitir el envio de mensajes a los teléfonos celulares de los operadores
moviles de telefonia celular. El servicio de mensajes cortos — SMS llega al 100% de los
celulares en Colombia sin discriminar operador, plan o tipo de celular, Siempre y cuando
el servicio se encuentre habilitado en todos los operadores; Debe llegar adicionalmente,
a AVANTEL teniendo en cuenta su cobertura.

El Proveedor debe contar con una herramienta que permita el envio masivo de minimo
1000 SMS/minuto, asi como el envio de mensajes cortos — SMS personalizados vy el
registro de las respuestas recibidas para los SMS en doble via.

La Fiduprevisora S.A. debe enviar un listado o base de datos con los nimeros celulares
y nombres de las personas a quienes se enviard un mensaje corto — SMS de manera
masiva y a cuales personalizada.

El servicio incluye la retransmision de mensajes cortos — SMS de manera continua y
automatica y por una Unica vez durante las 24 horas siguientes a su envio, para los casos
en los cuales el celular se encuentre apagado y no reciba el mensaje; El Proveedor debe
contemplar en el valor del servicio, los costos de retransmision y la Entidad paga por los
SMS efectivos enviados.
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o Contar con un usuario de la herramienta del operador de SMS, que le permita realizar
el respectivo seguimiento, control y reporte de la calidad de las respuestas recibidas.

Tipo de SMS: SMS en una via.

Horario de disponibilidad del servicio: Jornada ordinaria: Este servicio se contempla en el
horario definido por el ente regulador en la normatividad vigente.

La Fiduprevisora S.A. debe gestionar las autorizaciones pertinentes en caso de requerir el
envio de mensajes a contactos especificos fuera del horario definido por el ente regulador.

Elasticidad para crecimientos: El Proveedor debera atender crecimiento del servicio, segun
la estimacidn realizada por la entidad, asi: 25% de crecimiento del servicio.

4.6.Servicio Chatbot dumb

Alcance del servicio: Asistente virtual que entabla una conversacién escrita con los usuarios
a través de canales de comunicacion por texto. El Chatbot dumb es 100% guiado, permite
masificar atencién con opciones explicitas definidas que guian al usuario en los diferentes
temas que esta en la capacidad de solucionar.

Unidad de facturacidn del servicio: Respuesta Chatbot dumb, fijo mensual mes vencido.

Descripcidn del Servicio:

Asistente virtual que permite entablar una conversacion con los seres humanos a través de
canales de comunicacién por texto.

El servicio de Chatbot dumb, debe permitir lo siguiente:

o Capturay registro de los datos del usuario.

o Uso y manejo de opciones o palabras claves que permitan guiar al usuario en los
temas en los que se esta en la capacidad de atender y brindar solucién.

o Interacciones rapidas y sencillas.

o Respuestas inmediatas.

o Respuestas automaticas personalizadas.

o Evaluacién del chatbot dumb.

o Debe ofrecer un botén de salida para entablar conversacion con un Agente
humano.

o Debe ofrecer un botén que le permita al usuario agendar llamada.

o Registro de toda la conversacion.

o Generacidn de reportes mensuales del servicio

o Envio mensual de estadisticas de uso del servicio
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o Fiduprevisora acompafiara el proceso de construccion del Chatbot dumb y brindar
las respuestas a las preguntas que sean definidas de acuerdo con los flujos de
conversacién definidos.

o Fiduprevisora define los criterios de personalizacion, plantillas de respuestas y
demas criterios requeridos para la construccién del Chatbot dumb.

o Fiduprevisora suministrara las bases de datos y conocimiento y el Pareto que tiene
definido como base para la construccion del Chatbot dumb

o Fiduprevisora definira los canales de comunicaciéon por texto en los cuales serd
desplegado el Chatbot dumb.

o Si se requiere el redisefio de los flujos de conversacién, el proveedor debe
contemplar las horas de desarrollo para llevar a cabo esta actividad.

o Los registros, archivos e informacidon multimedia compartidos a través del asistente
virtual deben ser almacenados y entregados mensualmente a Fiduprevisora.

o Lainformacién generada de las transacciones debe permanecer almacenada por el
Proveedor como minimo durante 6 meses después de generada.

Implementacion en canales de comunicacidén por texto:

o Chat via Web
o Chat via WhatsApp

Horario de Atencion: Servicio 7x24

Elasticidad para crecimientos: El Proveedor deberd atender crecimiento del servicio, seguin
la estimacidn realizada por la entidad, asi: 25% de crecimiento del servicio.

4.7.Agendamiento de llamadas

Alcance del servicio: Esta solucién le permitira al usuario solicitar que lo llamen a la hora
que él seleccione indicando brevemente el tema que desea consultar.

Unidad de facturacidn del servicio: Llamadas agendadas, fijo mensual mes vencido.
Descripcidn del Servicio:

Solucién ubicada en la pagina web de la Fiduprevisora, en la que el usuario registra los datos
de identificacién y contacto, para luego habilitarle la agenda de los dias horas en la que
desea ser contactado.

El agendamiento de llamadas debe permitir lo siguiente:

Captura y registro de los datos de identificacion y consulta del usuario
Registro del asunto que desea consultar

Opciones de dias y horas para que se le devuelva la llamada

Debe permitir al usuario reprogramar una llamada

Se realizardn hasta tres intentos para la llamada.

O O O O O
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o Desde el chatbot y whatsapp debe permitir redireccionar al usuario para realizar el
agendamiento si asi lo desea

o Generacidn de reportes mensuales del servicio

Envio mensual de estadisticas de uso del servicio

o Lainformaciéon generada de las transacciones debe permanecer almacenada por el
Proveedor como minimo durante 6 meses después de generada.

(0]

Implementacion en canales de comunicacidén por texto:

o Pagina web
o ChatviaWeb
o Chat via WhatsApp

Horario de Atencion: Servicio 7x24.

Elasticidad para crecimientos: El Proveedor debe atender crecimiento del servicio, segin
lo inicialmente contratado en la orden de compra, asi:

25% de crecimiento del servicio.

4.8.Servicio Agente en Sitio

Alcance del servicio: Servicio BPO en sitio, prestado por recurso humano con formacion,
experiencia, habilidades y conocimientos especificos y relacionados; Con la capacidad de
trabajar multiples canales de comunicacion y en los diferentes procesos de negocio de
Fiduprevisora, dotado con las herramientas técnicas de hardware y con el puesto de trabajo
(mobiliario) necesario para la prestacion del servicio.

Unidad de facturacidon del servicio: Agente en Sitio / Modalidad y Horario de servicio -
Mensualmente

Modalidad del Agente:
Agente general
Puesto de trabajo en sitio:
El Agente debe estar dotado con:

o Equipo Portatil o equipo de computo conformado por la unidad central de
proceso (CPU), monitor, teclado y mouse, manuales, cables, sistema
operacional/operativo preinstalado con versidn soportada por el fabricante con
su respectiva licencia o la versién de Linux apropiada y habilitado para acceso a
Internet.

o Los computadores de los Agentes deben estar asegurados para prevenir la
grabacidon de informacion a dispositivos externos tales como CD, DVD,
memorias USB o discos externos.

o Cada equipo de cémputo debe contar con licencia de antivirus.
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o Teléfono o diadema telefénica con uno o dos auriculares para la recepcion del
sonido y un micréfono integrado para la transmisién. La diadema debe
garantizar la ergonomia con las condiciones de adaptacidn, livianas de dptima
calidad sonora, audio banda ancha estéreo, microfono con reduccién de ruido,
control de volumen y silencio en el cable y almohadilla para los oidos

o Mobiliario (silla y mesa) donde se ubicara el Agente para desempefiar las
funciones

Perfil del Agente en Sitio:

o Nivel de Educacién: Bachiller.

o Experiencia: Experiencia minima de (6) meses como Agente en centros de contacto con
campafias en temas financieros (prestaciones economicas, cesantias y pensiones entre
otros), comerciales, atencidn telefénica y/o servicio al cliente.

o Remuneracién minima: Uno punto cinco (1,5) Salarios Minimos Mensuales Legales
Vigentes como base de cotizacién, antes de prestaciones sociales, retenciones vy
descuentos, independiente de la modalidad de vinculacién del Agente. El Proveedor
debera ajustar la remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por
el Gobierno Nacional, cuya proyeccién se debe tener en cuenta al momento de
presentar la cotizacién.

o Habilidades y destrezas:

O

O 0O O O O O O O O

o

o Funciones
(@]

VERSION 2

Aptitud de servicio

Excelente manejo de relaciones interpersonales

Empatia

Habilidad para negociacién

Disciplina

Organizacion

Capacidad para seguimiento de instrucciones

Disposicién para el trabajo bajo presién

Habilidades de digitacidn

Manejo de herramientas ofimaticas (Procesamiento de datos, hojas de
calculo, programas de e-mail)

Habilidades de consulta en Internet

Manejo de herramientas de comunicacién bajo ambiente Internet

Brindar atencién telefénica o por otros medios de entrada y/o realizar
campafias de salida, que permita orientar e informar a los ciudadanos.
Realizar el registro de las anteriores actividades en el software que el
Proveedor disponga para el registro de la operacidn.

Brindar apoyo en las actividades requeridas para la divulgacion,
socializacion, puesta en marcha, desarrollo y seguimiento de los servicios
prestados en el Call Center.
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o Brindar apoyo en la ejecucién de las actividades definidas por Fiduprevisora
relacionadas con los procesos de negocio de la Entidad que se tercerizan a
través de los Servicios BPO.

o Apoyar campafas que estén dentro del objeto del contrato, en los
diferenets canales de atencién en caso de que asi se requiera.

o Demas funciones solicitadas por Fiduprevisora que estén relacionadas con
su misién o definidas por Fiduprevisora para la Operacion.

Canalesde Atencion al usuario:

La Fiduprevisora S.A. debe contratar la licencia de la plataforma de centro de contacto para
gestionar los canales de comunicacién requeridos.
Horarios de prestacion del servicio:

Jornada Ordinaria (de lunes a viernes de 8:00 a.m a 5:00 p.m. y sdbados de 8:00 a.m. a 12
m). En caso de fuerza mayor y por necesidad del servicio, excepcionalmente el servicio se
prestard en horario adicional al anteriormente indicado y el cual serd previamente
acordado entre las partes.

Entrenamiento en Servicios BPO:

El Proveedor previamente para iniciar la operacidon debe entrenar, capacitar y formar al
Agente para adquirir y mantener las habilidades requeridas para desarrollar la labor. El
entrenamiento debe desarrollar con una intensidad de al menos veinticuatro (24) horas
habiles dentro de la jornada ordinaria sin ningun costo para Fiduprevisora. El entrenamiento
se desarrolla en las instalaciones del Proveedor.

Elasticidad para crecimientos:
El Proveedor debe atender crecimiento del servicio, segun lo inicialmente contratado, asi:

o Hasta 199 Agentes: 5% de Agentes de crecimiento (aproximado al entero
inferior. Ej: 10.7 se aproxima a 10, Si el entero es 0, se contempla 1 Agente)

Tiempo minimo servicio:

o Lostiempos minimos de prestacidn del servicio se definen asi: Un (1) Mes.

4.9.Servicio Supervisor Servicios BPO

Alcance del servicio: Servicio de supervisor de la operacién de los agentes en Call Center,
prestado por recurso humano con formacion, experiencia, habilidades y conocimientos
especificos y relacionados; Dotado con las herramientas técnicas de hardware y software
necesarias para la prestacion del servicio.
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Unidad de facturacion del servicio: Supervisor Servicios BPO / Horario de servicio —
Mensualmente.

Modalidad del servicio:

Fiduprevisora podra seleccionar el supervisor de la operacién de Servicios BPO de acuerdo
con las siguientes modalidades:

O
O
O

Un (1) supervisor.
El supervisor sera de asignacidn exclusiva para Fiduprevisora.
La asignacion del supervisor se debe realizar en operaciones con minimo cinco (5)

Agentes.

Herramientas de Hardware y Software:

@)

Equipo Portatil o equipo de cémputo conformado por la unidad central de proceso
(CPU), monitor, teclado y mouse, manuales, cables, sistema operacional/operativo
preinstalado con version soportada por el fabricante con su respectiva licencia o la
version de Linux apropiada y habilitado para acceso a Internet. Cada equipo de computo
debe contar con licencia de antivirus.

Mobiliario (silla y mesa) donde se ubicara el Agente para desempefiar las funciones.
El Proveedor debe suministrar el software necesario que requiera el supervisor para

desarrollar sus actividades, asi como brindar el acceso necesario a los sistemas de
informacién para la consulta o generacién de reportes.

Perfil del Supervisor de Servicios BPO:

O

Nivel de Educacién: Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias
politicas, estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas relacionadas con la
mision de Fiduprevisora S.A.

Experiencia: Experiencia profesional minima de 12 meses relacionada con supervision,
gerencia, u organizacién, o administracion, temas financieros (prestaciones economicas,
cesantias y pensiones entre otros), comerciales, atencién telefénica y/o servicio al
cliente.

Remuneracién minima: Cuatro (4.0) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes
como base de cotizacidon, antes de prestaciones sociales, retenciones y descuentos,
independiente de la modalidad de vinculacién del Agente. El Proveedor debe ajustar la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el Gobierno
Nacional, los incrementos anuales de los salarios y de los demds costos en que incurra
el proveedor para la prestacion del servicio deberdn ser incluidos en el valor total de la
oferta econdmica, cuya proyeccion se debe tener en cuenta al momento de presentar
la oferta econémica.
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o Habilidades y destrezas:

Excelentes relaciones personales

Capacidad de liderazgo

Aptitud de servicio

Excelente manejo de relaciones interpersonales

Empatia

Habilidad para negociacidn

Capacidad de andlisis y organizacion de datos

Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de datos, hojas de
calculo, herramientas de presentacién multimedia, programas de e-mail, bases de
Datos).

O O O O O O O O

o Funciones:

o Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por Fiduprevisora;

o Brindar el apoyo pedagdgico necesario para hacer la transferencia de conocimiento
de lo misional a los Agentes que forman parte del equipo de trabajo para la
prestacion del servicio.

o Proponer actividades educativas, para aplicar las herramientas apropiadas a las
necesidades identificadas utilizando diversas metodologias y canales (presencial,
web, escrita entre otros).

o Realizar actividades de induccién y reinduccién para contribuir a la adaptacién y
actualizacion del personal en su puesto de trabajo.

o Hacer seguimiento a las actividades educativas del sistema de capacitacion y
formacidn, para evaluar la efectividad de estas.

o Hacer seguimiento al personal mediante evaluaciones periddicas, para medir los
conocimientos y el grado de destreza para el puesto de trabajo.

o ldentificar y programar los recursos, logisticos y tecnolégicos necesarios para cada
actividad educativa.

o Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las actividades de
capacitacion, con el fin de brindar insumos para correctivos y toma de decisiones.

o Elaborar, revisar y mantener actualizadas las herramientas y aplicativos
relacionados con el proceso de consulta, capacitacion y formacién del personal de
ayuda como manuales de capacitacion y evaluaciones de medicidn

o ldentificar necesidades formativas.

o Demas funciones solicitadas por Fiduprevisora.

Horarios de prestacion del servicio:

Jornada Ordinaria lunes a viernes de 8:00 a.m a 5:00 p.m. y sabados de 8:00 a.m. a 12 m.
En caso de fuerza mayor y por necesidad del servicio, excepcionalmente el servicio se
prestard en horario adicional al anteriormente indicado y el cual serd previamente
acordado entre las partes.
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4.10.

Tiempo minimo servicio:

Los tiempos minimos de prestacion del servicio se definen asi: Supervisor de Servicios BPO:
Minimo el tiempo de duracién del contrato.

Servicio Lider de calidad

Alcance del servicio: Servicio de lider de calidad de la operacidn de los agentes en Call
Center, prestado por recurso humano con formacidén, experiencia, habilidades vy
conocimientos especificos y relacionados; Dotado con las herramientas técnicas de
hardware y software necesarias para la prestacién del servicio.

Modalidad del servicio:

Fiduprevisora podrd seleccionar el lider de calidad de la operacion en Call Center de acuerdo
con las siguientes modalidades:

o Un (1) lider de calidad.

o Ellider de calidad sera de asignacion exclusiva para la Fiduprevisora S.A., en caso de ser
contratado por la Entidad con horario de servicio en jornada ordinaria.

Herramientas de Hardware y Software:

o Equipo Portatil o equipo de cdmputo conformado por la unidad central de proceso
(CPU), monitor, teclado y mouse, manuales, cables, sistema operacional/operativo
preinstalado con version soportada por el fabricante con su respectiva licencia o la
versién de Linux apropiada y habilitado para acceso a Internet. Cada equipo de computo
debe contar con licencia de antivirus.

o Mobiliario (silla y mesa) donde se ubicara el Agente para desempeiiar las funciones.

o Los lideres de calidad deben contar con cable de alta flexibilidad y duracién, con mini
conector de desconexién rdpida que permite dejar la llamada en espera, sin tener que
quitarse la diadema, dando libertad para realizar actividades a distancia del equipo
telefénico. El Proveedor puede contemplar alternativas como Chat para ejercer las
actividades de calidad de la Operacién.

o El Proveedor debe proveer el software necesario que requiera el lider de calidad para
desarrollar sus actividades, asi como brindar el acceso necesario a los sistemas de
informacién para la consulta o generacién de reportes.

Perfil del Lider de Calidad:
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Nivel de Educacidn: Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias politicas,
estadista, ingenieria y/ o afines, o profesionales en &reas relacionadas con la misién de la

entidad.

Experiencia: Experiencia especifica certificada de por lo menos dos (2) afios como auditoria de
calidad a Centros de Contacto, conocimiento en temas financieros (prestaciones economicas,
cesantias y pensiones entre otros), comerciales, atencién telefénica y/o servicio al cliente

o Remuneraciéon minima: Tres puntos cinco (3.5) Salarios Minimos Mensuales Legales
Vigentes como base de cotizacidn, antes de prestaciones sociales, retenciones vy
descuentos, independiente de la modalidad de vinculacién del Agente. El Proveedor
deberd ajustar la remuneracién de acuerdo con el aumento del SMMLYV decretado por
el Gobierno Nacional, cuya proyeccién se debe tener en cuenta, para cada afio, al
momento de presentar su propuesta u oferta econdmica.

Habilidades y destrezas

O

O O O O O

Excelentes relaciones personales y habilidad para el trabajo en equipo.
Manejo avanzado de herramientas ofimaticas

Experiencia en mejora continla de procesos y control de calidad

Capacidad de analisis y organizacién de datos

Buena redaccién, ortografia y capacidad de transmisidn de ideas por escrito
Capacidad para transmitir informacién en ambientes pedagdgicos

Funciones recomendadas

O

VERSION 2

Realizar seguimiento a los procesos y procedimientos de calidad de la
prestacion del servicio.

Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la
Fiduprevisora S.A.

Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las actividades
desarrolladas, con el fin de brindar insumos para correctivos y toma de
decisiones

Realizar monitoreo de la prestacidon del servicio mediante acompafiamiento,
pantalla remota o de grabaciones.

Responder los requerimientos solicitados por el supervisor del contrato de la
Fiduprevisora S.A.

Desarrollar proceso de retroalimentacién de los agentes que presente
dificultades en el proceso de atencién.

Llevar un registro del seguimiento que contenga el reporte estadistico del
numero de errores que se generaron en el mes por agente y por equipo,
cantidad de Agentes en seguimiento, avances y efectos sobre las
retroalimentaciones, fortalezas de cada uno detallando medidas preventivas,
para cumplir con los indicadores establecidos.

Identificar oportunidades de mejora.
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o Reportar a la Entidad los hallazgos de errores, el cronograma de
retroalimentaciones, y la cantidad de monitoreo realizados mensualmente.
o Demas funciones solicitadas por la Fiduprevisora S.A.

Horarios de prestacion del servicio:

Jornada Ordinaria de lunes a viernes de 8:00 a.m a 5:00 p.m. y sdbados de 8:00 a.m. a 12am

Tiempo minimo servicio:

Los tiempos minimos de prestacion del servicio se definen asi: Lider de calidad: Minimo el
tiempo de duracion del contrato.

4.11. Servicio Sesion formacion o capacitacion

Alcance del servicio: Servicio de formacion o capacitacién (Virtual o presencial) para los
Agentes en la operacion del Centro de Contacto, prestado por recurso humano con
formacion, experiencia, habilidades y conocimientos especificos y relacionados; Dotado con
las herramientas técnicas de hardware y software necesarias para la prestacion del servicio.

Unidad de facturacidn del servicio: Sesién formacion o capacitacion (3 horas).
Descripcidn:

o Cada sesion de formacion o capacitacién debe contemplar: Tematica definida
por la Fiduprevisora S.A.

o Seguimiento a las actividades educativas del sistema de capacitacion vy
formacidn, para evaluar la efectividad de estas.

o Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las actividades de
capacitacidn, con el fin de brindar insumos para correctivos y toma de
decisiones.

o ldentificar necesidades formativas por cada agente.

Modalidad del servicio

o LaFiduprevisora S.A. podra seleccionar la formacién o capacitacion adicional a la exigida
para cada Agente, en la operacién para Centro de Contacto y en aspectos misionales de
acuerdo con las siguientes modalidades:

o Un (1) formador.

Intensidad Formacion

o Laformacion detallada o amplia debe desarrollarse con la siguiente intensidad horaria
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o Sesion de tres (3) horas continuas dentro de la jornada ordinaria definida para este
servicio, en el horario acordado por las partes, que no afecte la operacién de la campafia
de Fiduprevisora.

Herramientas de Hardware y Software

o El formador o capacitador de la operacién en Centro de Contacto de los agentes, debe
estar dotado con equipo de computo conformado por la unidad central de proceso
(CPU), monitor, teclado y mouse, manuales, cables, sistema operacional/operativo
preinstalado con versién soportada por el fabricante con su respectiva licencia y
habilitado para acceso a Internet.

o ElProveedor de Centro de Contacto debe proveer el software necesario que requiera el
formador o capacitador para desarrollar sus actividades.

Nivel de Educaciéon Formador o Capacitador

Profesional en carreras administrativas, ciencias sociales, ciencias politicas, Estadista,
ingenieria y/ o afines, o profesionales en areas relacionadas con la misidén de Fiduprevisora.

Experiencia Formador o Capacitador

Experiencia profesional minima de 12 meses relacionada con capacitacién de personas,
formacion de personas, ensefianza, pedagogia, gerencia, organizacién, administracion, o
afines.

Habilidades y destrezas Formador o Capacitador

Excelentes relaciones personales

Capacidad de liderazgo

Habilidad para negociacién

Capacidad de analisis y organizacién de datos

Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de datos, hojas de
calculo, herramientas de presentacion multimedia, programas de e-mail, bases de
Datos).

O O O O O

Verificacion de modalidad, habilidades y conocimientos

Fiduprevisora podra durante la ejecucién del contrato, verificar el cumplimiento del perfil
del capacitador, asi como de las habilidades y conocimientos que se requieren para el
desarrollo de las funciones.
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4.12.

4.13.

Elasticidad para crecimientos

El Proveedor deberd atender crecimiento del servicio, segln la estimacién realizada por la
entidad, asi: 25% de crecimiento del servicio.

Servicio Hora desarrollo:

Alcance del servicio: Servicio de hora de desarrollo que permita atender necesidades de las
Entidades para la prestacidn del servicio de atencién al ciudadano a través del Proveedor de
Centro de Contacto.

Unidad de facturacidn del servicio: Hora desarrollo, fijo mensual mes vencido.
Descripcién del requerimiento:

Servicio de hora de desarrollo para implementar IVR transaccional, USSD, clic to call, web
callback, videollamada, transferencia de chat, Whatsapp, chatbot dumb, agendamiento de
llamadas y otros desarrollos que se requieran para cubrir las necesidades de Fiduprevisora.

Se contemplan desarrollos relacionados con consultas a sistemas de informacion de
Fiduprevisora por parte del IVR transaccional, integracion con otras aplicaciones de
Fiduprevisora, pueden existir desarrollos de consultas a sistemas o bases de datos para que
sean consultados por los Agentes, o para integrarlos con CTI.

Servicio Enlace Dedicado a Internet

Alcance del servicio: Conexidn entre puntos o a internet ofrecida en medios terrestres.
Adicionalmente, la conexién cuenta con condiciones especificas de disponibilidad y
operacion del servicio contratado. Este servicio es exclusivamente para operacion de centro
de contacto.

Unidad de facturacion del servicio: Mensual Enlace dedicado a Internet, fijo mensual mes
vencido.

Descripcion del requerimiento:

o Enlace dedicado a Internet: conexién directa a Internet en capacidad definida por
Fiduprevisora. Verificable por Fiduprevisora en cualquier momento durante el servicio.
Re-uso: 1:1

o Enlos costos del servicio el Proveedor debe contemplar los costos de instalacién y cross
conexion.

Ancho de banda:

La Entidad requiere 15Mbps.
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Tecnologia

El Proveedor debe suministrar el servicio utilizando tecnologia que le permita cumplir los ANS y
caracteristicas técnicas definidas en esta ficha.

Instalacion Canal Dedicado:

El Proveedor dispone de las herramientas para la operacion del servicio y asume todos los costos
generados por la instalacidn del canal, entre los que se encuentra el costo de cross conexion.

Horario de disponibilidad del servicio:
Servicio 7x24
Disponibilidad exigida del enlace >=99.6% mensual.

4.14. Servicio Plataforma de Centro de Contacto para Agente

Alcance del servicio: Software o plataforma tecnoldgica de centro de contacto como
servicio, que permite al Agente gestionar y registrar el servicio y atencién prestado en los
diferentes canales de atencién requeridos por Fiduprevisora.

Unidad de facturaciéon del servicio Plataforma Omnicanal: Licencia por posicién, fijo
mensual mes vencido.

Modalidad de licenciamiento:
Plataforma Omnical

Canales de Atencidn al usuario:

PLATAFORMA

CANALES DE ATENCION OMNICANAL

Canal de atencion telefénico Inbound
Canal de atencion telefénico Outbound
Canal de atencion chat via web

Canal de atencidn correo electrénico
Canal de atencion chat via WhatsApp
Mensajes SMS

Chatbot Dumb

WhatsApp

Agendamiento llamadas

Integracidn con otras aplicaciones

>

XX [X | X[X|X|X|X|Xx

Plataforma de Centro de Contacto Omnicanal, vista 360°:

El Proveedor debe realizar la integracion a nivel de datos, de la operacion de la Fiduprevisora
S.A., con los registros generados desde los diferentes canales de atencién a fin de centralizar
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toda la informacién relacionada con el ciudadano y recuperarla para gestionar nuevos
contactos.

Incluye la personalizacién e integracidon de la plataforma con aplicativos, sistemas de
informacién y procesos de negocio propios de Fiduprevisora y que resulta indispensable
tener integrados para brindar atencién de los ciudadanos.

4.16 DIMENSIONAMIENTO

Para analizar el rendimiento del Contact Center, presentamos el historial del ultimo afio, respecto
de los siguientes items:

e TMO Acumulado, Chats recibidos por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes
(Ilamadas ingresadas por autogestion), cantidad de llamadas recibidas por agente

inbound.
Ago 23-Jul24
IVR Recibidas TMO segundos
Fecha Total
Autogestion IVR Inbound Chat Inbound

ago-23 17.783 14.395 1.215 268 33.393
sep-23 22.529 17.940 1.107 324 41.576
oct-23 16.593 13.508 526 358 30.627
nov-23 15.752 12.975 329 354 29.056
dic-23 13.440 10.722 237 322 24.399
ene-24 22.978 18.528 495 293 42.001
feb-24 25.093 19.990 562 306 45.645
mar-24 33.079 21.485 806 314 55.370
abr-24 35.003 26.422 777 295 62.202
may-24 63.450 35.941 2.763 347 102.154
jun-24 46.139 28.697 1.463 310 76.299
jul-24 46.225 30.327 1.101 289 77.653

e Ingresos al IVR transaccional por mes (cantidad de llamadas ingresadas por autogestion)
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IVR TRAFICO

ago-23

sep-23

oct-23

nov-23

dic-23

ene-24

et

mar-24

abr-24

may-24

jun-24

jul-24

e Llamadas recibidas Inbound cada mes (lineas de atencién Fiduprevisora y secretarias — paso
a agente) y chats.
2763
1463 1101
777
806
1107 495 >%2
1215 526 329
I 237
R I R b i S M N N N N PN
® Recibidas Inbound Recibidas Chat
Acumulado afio
Ago 23-Jul24
-, Total, Ingreso . Recibidas Atendidas
Canal de Atencion g g Autogestion IVR
Linea Agente Agente
Inbound 608.994 358.064 250.930 237.946
Chat - - 11.381 11.218
VERSION 2
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Total

11.381 11.218

Inbound Chat

mRecibidas Agente = Atendidas Agente

e Minuto IVR (Interactive Voice Response) Transaccional.

IVR Minutos

VERSION 2

Ago 217.902
Sep 276.878
Oct 203.901
Nov 195.449
Dic 163.106
Ene 275.237
Feb 298.801
Mar 367.481
Abr 409.097
May 734.683
Jun 532.152
Jul 536.158
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S

/

Total

734.683

532.152 536.158

367.481 409.097
276.878 275.237 298.801
217.902 ' 203.901 195449 o0 l l = Total
ago sep oct nov dic ene b m jun jul

feb ay

2023 2024

A continuacion, se presentan los temas de consultas de Otros Negocios, diferentes a los de FOMAG:

e Teléfonos

e Correos de funcionarios;

e Pensionados del FOPED;

e Negocios en liquidacién;

e Procesos internos de contratistas;

e Transferencia del PBX consultando extensiones de la Entidad.

Fondo de Inversiones Colectiva

Sancionados del Fondo de Riesgos Laborales

4.15. DURACION ESTIMADA

La empresa interesada debe cotizar el servicio para 12, 24 y 36 meses.
4.16. FORMA DE PAGO ESTIMADA

Fiduprevisora S.A. bajo ninguna circunstancia realizara pagos anticipados. El pago se estima que se
realizard en la modalidad mensual fijo mes vencido, de acuerdo con los servicios prestados, previa
certificacidon y aprobacién por parte del supervisor del CONTRATO, respecto del cumplimiento de
las actividades y la presentacién de la factura correspondiente, acompafiada del informe de
actividades para la validacion por parte del supervisor del CONTRATO.

5. INFORMACION ESPECIFICA DE LA COTIZACION

5.1.Forma de presentacion de la Cotizacion

Para Fiduprevisora S.A., es importante contar con su cotizacién teniendo en cuenta su experiencia
y reconocimiento en el mercado; de esta manera, conoceremos las mejores practicas que se estan
llevando a cabo, con el fin de establecer condiciones equitativas y factores objetivos de seleccidn
dentro de los procesos de contratacion.
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Los interesados deben presentar sus ofertas por medio de correo electrénico y/o plataforma SECOP
I, en idioma espanfiol, dentro de las fechas establecidas para cada etapa del proceso relacionadas en
el cronograma y acompanadas de los documentos solicitados.

5.2.Documentos de caracter juridico y financiero

Las respectivas cotizaciones deberdn estar acompanadas de los documentos que se relacionan a
continuacién, con el fin de realizar un analisis de tipo juridico y financiero de cada interesado;
veamos:

I.  Certificado de Representacién Legal con fecha de expediciéon no mayor a 30 dias calendario.
1. Registro Unico Tributario — RUT.
M. Estados Financieros con corte a diciembre de 2023.

5.3.Experiencia Especifica

El interesado debe relacionar experiencia de ejecucién de contratos cuyo objeto contemple las

actividades citadas en el objeto de esta invitacion.

EMPRESA O VALOR TOTAL
ENTIDAD OBIJETO ::NEICC|-II3 Fli:CI: A EJECUTADO
CONTRATANTE INCLUIDO IVA
1
2
3

Nota* se recomienda que preferiblemente la experiencia relacionada no sea superior a 5 afios respecto de la actual
vigencia.

6. VALOR DE LA COTIZACION

El valor de la propuesta debe presentarse en pesos colombianos, debe incluir impuestos, tasas y/o
contribuciones a los que haya lugar, asi como costos directos e indirectos.

En caso en que el servicio se encuentre exento o excluido del IVA, es pertinente informar las razones
financieras, tributarias y/o juridicas que asi lo contemplen.

Para presentar su cotizacién por favor diligencie y adjunte el anexo 1. Ficha de cotizacién que hace
parte de este documento.
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Para Fiduprevisora S.A., es importante contar con su cotizacion teniendo en cuenta su experiencia
y reconocimiento en el mercado; de esta manera, conoceremos las mejores practicas que se estan
llevando a cabo, con el fin de establecer condiciones equitativas y factores objetivos de seleccidn
dentro de los procesos de contratacion.

Agradecemos su participacion.

FIDUPREVISORA S.A.

Elabord: R. Alvarez - Profesional Inteligencia de Mercados.

Revisé:  Maria José Barguil Borja - Directora de Contratos Empresa.

Revisé:  Stefania Gutierrez Arcila - Gerente de Adquisiciones & Contratos.

Aprobd:  Elizabeth Maria Montes Castro - Gerente de Servicio al Cliente y Comunicaciones

“Defensoria del Consumidor Financiero: Dr. JOSE FEDERICO USTARIZ GONZALEZ. Carrera 11 A No 96-51 - Oficina 203, Edificio Oficity en la ciudad de Bogota D.C.
PBX 6108161 / 6108164, Fax: Ext. 500. E-mail: defensoriafiduprevisora@ustarizabogados.com de 8:00 am - 6:00 pm, lunes a viernes en jornada continua”.

Las funciones del Defensor del Consumidor son: Dar tramite a las quejas contra las entidades vigiladas en forma objetiva y gratuita. Ser vocero de los consumidores
financieros ante la institucion. Usted puede formular sus quejas contra la entidad con destino al Defensor del Consumidor en cualquiera agencia, sucursal, oficina
de corresponsalia u oficina de atencién al publico de la entidad, asimismo tiene la posibilidad de dirigirse al Defensor con el animo de que éste formule
recomendaciones y propuestas en aquellos aspectos que puedan favorecer las buenas relaciones entre la Fiduciaria y sus Consumidores. Para la presentacién de
quejas ante el Defensor del Consumidor no se exige ninguna formalidad, se sugiere que la misma contenga como minimo los siguientes datos del reclamante: 1.
Nombres y apellidos completos 2. Identificacidn 3. Domicilio (direccion y ciudad) 4. Descripcion de los hechos y/o derechos que considere que le han sido vulnerados.
De igual forma puede hacer uso del App “Defensoria del Consumidor Financiero" disponible para su descarga desde cualquier smartphone, por Play Store o por App
Store.
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