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FIDUPREVISORA S.A.
INVITACION A COTIZAR No.021 de 2024
RESPUESTA A OBSERVACIONES

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 atencidn a través de los
canales telefénico 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 tecnoldgica que se requiera para su operacién.

OBSERVANTE No. 1

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE
24 30/9/2024 Correo electrénico | Consultas Netcom BCC

1. ¢Con que tiempo se debe reportar a fiduprevisora las variaciones en la cantidad de los asesores? Y
éen cuanto tiempo Fiduprevisora brindara respuesta?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, deberd ser reportado de manera
inmediata a la Fiduprevisora, y por su parte la Fiduprevisora, debera dar respuesta en plazo maximo
de dos horas, en caso de reemplazo de Agentes, el proveedor cuenta con una semana para
aprovisionar el personal requerido, el cual deberd cumplir el perfil correspondiente.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

2. ¢éCudl es la cantidad de agentes de reserva que se deben de contemplar?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que se deben contar con minimo 3 back
up.

3. ¢Cudl es la calificacion minima que debe de tener un asesor para seguir en la cuenta?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le aclara al observante que, esto es conforme a al seguimiento de
los indicadores contractuales, el contratista debe gestionar todos los procesos laborales y de gestidn
de rendimiento y eficacia y garantizar los buenos resultados en ellos indicadores contractuales

4. ¢Cudl es el periodo de anticipacidon con el que se le informara al proveedor de la necesidad de un
horario de atencion extendido?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el periodo de anticipacion en el que
se informara al proveedor del horario de atencién extendido en 24 horas minimo.

5. éEl sistema de informacidn que permitira la creacidn de casos a través de la pagina web, debe de
estar en una pagina web del proveedor o de Fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le aclara al observante que, esta en la pagina de la Fiduprevisora.
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6. Porfavor detallar un estimado de horas de desarrollo para la integracion del software del proveedor
con el software de Fiduprevisora, éo bien informar si las 33 horas de desarrollo que se incluyen en la
hoja de cotizacién, corresponden a esta integracién?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, las 33 horas de desarrollo
corresponden al desarrollo de la a integracién

7. ¢Qué tipo de transacciones se realiza con las bases de datos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, las transacciones se realiza la
revisién, consulta y no se modifican los datos.

8. ¢Se debe contemplar algin esquema de penalizaciones ?, en caso de afirmativo, favor detallar: el
indicador a sancionar, el canal, la forma de calculo, el monto de la multa y si existen esquemas de
validacion (justificacidon para no pago de multa post analisis).

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se |le informa al observante que, las penalidades van de acuerdo con
los ANS entregados a la entidad, y los porcentajes seran los siguientes:
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9. ¢Cudl es la fecha estimada de inicio de la operacién?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se tiene prevista para el 2 de febrero
de 2025
10. ¢Es posible que nos compartan las respuestas a la totalidad de preguntas enviadas por los
proveedores?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al solicitante que, estas seran publicadas dentro del
proceso.
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11. ¢Fiduprevisora ya cuenta con una linea de WhatsApp certificada por Facebook?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se cuenta con de WhatsApp
certificada por Facebook.

12. ¢El proveedor debe suministrar la plataforma para atender WhatsApp?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el proveedor debe disponer de una
cuenta empresarial en esta plataforma que debe garantizar respuesta en un maximo de 10 minutos.

13. ¢Cuantos dias dura la formacion inicial? ¢Esto serd en las oficinas del proveedor o de
Fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, la capacitacion inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion serd brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacién.

14. ¢Fiduprevisora asumird el pago de la capacitacion inicial a los agentes?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, la capacitacién inicial sera brindada por
la Entidad, el proveedor debera asumir los costos de traslado del personal y garantizar el pago a los
asesores durante el periodo de la capacitacion.

DF COLOMBRA

15. ¢Es posible contratar a los asesores al aprobar el periodo de capacitacion?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, al inicio de la operacion el
proveedor debera 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 debera
cumplir el perfil correspondiente.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

16. éLaintegracion del chat en el sitio web de Fiduprevisora puede ser tipo widget, desplegandose
como un botén flotante en el sitio web?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es valido que la integracién del chat
sea tipo widget.

17. éLas aplicaciones de fiduprevisora son 100% web y se accederian a través de internet?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, su modo de acceso es a través de
web a las aplicaciones de Fiduprevisora.

18. ¢éSe cuenta con algun flujo de navegacion del IVR que desea implementar fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la Fiduprevisora cuenta con el flujo
de navegacion del IVR y del chatbot dumb.
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19. ¢El acceso a las bases de datos de fiduprevisora, se realizaria a través de web servicies?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si se requiere de consultas de bases
de datos se realiza a través de web services y drive dispuesto por la Fiduprevisora, las transacciones
son consultas de estados de afiliacion y estados de pagos mensuales.

20.¢Se cuentan con mas casos de uso de autogestion en el IVR aparte de la consulta de saldo, fecha de
pago y valor a pagar?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, como casos adicionales tenemos
informacidn de estado de afiliaciones en salud.

21. ¢éLos colaboradores deben tener estudio de seguridad? Si la respuesta es afirmativa, épara qué
cargos aplicaria el estudio de seguridad? y el estudio de seguridad debe ser completo (Visita
domiciliaria, informe preliminar, Consulta en centrales) o Unicamente informe preliminar?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se aplica estudio de seguridad
para los agentes por parte de la FIDUPREVISORA, sin embrago estos deberan, ajustarse a los
lineamientos que la Fiduprevisora establecerd para el debido tratamiento de datos personales, el cual
se podrd consultar en la Politica y el Manual de Tratamiento de Datos personales de la Fiduprevisora
gue se encuentra en la pagina web de la Entidad.

22.éiLla necesidad de personal requerido para cumplir los niveles relacionados como objetivo lo
establece Fiduprevisora o es potestad del Aliado adjudicado?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que los niveles los establece
Fiduprevisora.

23.Por favor brindar las estadisticas por intervalos para cada uno de los canales para poder realizar el
dimensionamiento inicial

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,
de las lineas de Fomag.
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Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Eficacia %Abandono TMO
A

1 1338 1317 135 21 8483% 9843% 157% 312

2 1257 1238 1007 19 8011% 9843% 151% 304

3 132 132 132 0 100,00 % 100,00 % 000% 305

5 1467 1393 m 74 5256% 9496% 504% 320

6 1543 1493 1008 50 6533% 9676% 324% 316

8 1595 1491 863 104 5411% 9348% 652% 324

9 1386 1354 976 32 7042% 9769% 231% 322
10 183 183 183 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 302
12 1576 1492 80 84 5082%  9467% 533% 316
13 1424 1378 910 46 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 52 6629%  9631% 369% 324
15 1321 1301 1136 20 8600% 98,49% 151% 309
16 1232 1202 929 30 541 % 91.56% 244% 310
17 164 163 150 1 9146% 9939% 061% 329
20 1593 1515 784 78 4922% 9510% 490% 323
21 1509 1419 570 90 3ITTH M% 596% 319
22 1482 1451 1066 31 7193% 9791% 209% 302
23 1401 1342 809 59 5774% 9579% 421% 311
24 161 161 159 0 98,76 % 100,00 % 0,00% 262
26 1663 1586 m 7 4275% 9537% 463% 314
27 1564 1438 685 126 4380% 91,94% B06% 325
28 1395 1334 665 61 4767% 9563% 437% 322
29 1156 1150 1049 6 90,74%  9948% 052% 303
30 1110 1099 870 1 7838% 9901% 099% 304
31 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297

Total 29179 28107 18421 1072

)

.

MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO

2 Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria
'é‘
>
1 31 30 28 1 90 % 97 % 3% 210
2 32 32 32 0 100 % 100 % 0% 228
5 31 31 30 0 97 % 100 % 0% 229
6 25 25 25 0 100 % 100 % 0% 195
8 41 4 36 0 88 % 100 % 0% 235
9 27 27 27 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 25 23 2 85 % 93 % 7% 167
13 47 46 40 1 85% 98 % 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 21 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 35 34 0 97 % 100 % 0% 195
22 30 29 29 1 97 % 97 % 3% 230
23 21 18 14 3 67 % 86 % 4% 188
26 24 23 21 1 88 % 96 % 4% 199
27 37 35 35 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 28 26 0 93 % 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 85 % 100 % 0% 180
Total 578 566 537 12
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24. Con respecto a la forma de cotizacion por agente en sitio, ¢como se considera el pago de éste? ¢Es
por las horas de logeo? contempla los auxiliares? ¢Y basado en jornada de 46 horas semanales?, ése
contemplan las jornadas aprobadas para los afios 2026-20277

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el pago por Agente en Sitio es sobre
las 46 horas semanales y su cobro es mensual, si contempla auxiliares y ocupacion efectiva.

OBSERVANTE No. 2

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE
30 30/9/2024 Correo electrénico APEX AMERICA

1. Con base al numeral "4.14. Servicio Plataforma de Centro de Contacto para Agente" donde se
relacionan 10 canales de atencién, nos podrian por favor confirmar cuales son

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son los canales de atencidn son:

PLATAFORMA
OMNICANAL
Canal de atencidn telefénico Inbound X
Canal de atencion telefénico Outbound
Canal de atencion chat via web

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

Chatbot Dumb

WhatsApp

Agendamiento llamadas

Integracion con otras aplicaciones

CANALES DE ATENCION

DF COLOMBRA

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

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

2. ¢Qué cantidad de agentes se tienen actualmente para cada canal de servicio?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, para el Canal de atencién chat via
web cuenta con dos agentes, y para el canal de atencién telefénico Inbound, en la actualidad esta
compuesto por las lineas telefonicas de Fiduprevisora - Fomagy la linea secretarias, en el cual atienden
23 agentes, esto puede variar de acuerdo a la cantidad de llamadas recibidas.

3. ¢Es posible manejar multiskill? cuales serian los canales que podrian ser multiskill?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, multiskill es utilizado para las lineas
de las secretarias y el chat.
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4, ¢Cual es la duracién de la capacitacidn inicial?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, la capacitacion inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion serd brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacion.

5. Tiempo de duracién por favor detallar el tiempo por cada segmento o servicio, Confirmar si para su
ejecucidn se requiere tener acceso a los aplicativos de Fiduprevisora por medio de VPN Site to Site o
es via Web, Modalidad (presencial o virtual), Jornada (lunes a viernes o lunes a sabado).

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

Ago 23 - Jul
24
TMO
Fecha IVR Recibidas segundos | Total
Autogestion IVR Inbound Chat Inbound

ago-23 17.783 14.395 1.215 268 33.393
i 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
50 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

Se le informa al observante que se accederd a los aplicativos de la Fiduprevisora por VPN por conexion
de MPLS y con internet para el acceso a paginas de consulta web. y por ultimo la modalidad es
presencial con una jornada de lunes a viernes en los horarios de atencién de lunes a viernes de 8am a
5pm y sabados de 8am a 12m.

6. Sila formacidn inicial es dictada por Fiduprevisora al equipo de Staff y agentes por favor indicar
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, la capacitacion inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion serd brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacion.

I

Bogota D.C
Barranquilla Bucaramanga
Cali Cartagena Ibagué 7l 2, 6 MINISTERIO, DE HACIENDA Y
Manizales Medellin Monteria \&9";“ CREDITO PUBLICO
Pereira (+ Popayan 1

Riohacha Villavicencio



{fiduprevisora)

7. ¢La formacién se dictara de forma integral o se realizara por grupo segin segmento?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, se dictara de manera integral.

8. ¢Como se accedera a los aplicativos de Fiduprevisora (MPLS, VPN o Internet)?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se accedera a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexién de MPLS y con internet para el acceso a paginas de consulta web.

9. ¢Como entregara las llamadas Fiduprevisora al proveedor seleccionado?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, mediante conectividad por troncal
DID, de las lineas oficiales a las lineas que habilite el proveedor.

10. ¢Agradecemos nos indique el TMO promedio mensual para el servicio de CHAT?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

Ago 23 - Jul
24
s s TMO
3 Fecha IVR Recibidas R Total
’g 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
e oct-23 16.593 13.508 526 358 30.627
5 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

11.¢Cual es la fecha estimada para el inicio productivo de la operacién?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se tiene prevista para el 2 de febrero
de 2025.

12.Agradecemos nos compartan en los Ultimos 6 meses el histérico de multas, penalizaciones y
bonificaciones generadas,

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se han presentado multas ni
penalizaciones en el ultimo afio.
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13. éLa plataforma de gestidn telefénica es de Fiduprevisora o la debe suministrara Apex?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la suministra dpex.

14.¢Cual es el tiempo estimado para la gestidn y entrega de los usuarios y claves de las herramientas
que proporciona Fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es de 15 dias habiles.

15.éAgradecemos nos indique el volumen de interacciones outbound y TMO promedio mensual para

cada servicio?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

Ago 23 - Jul
24
TMO

Fecha IVR Recibidas segundos | 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

Presentamos al oferente las el acumulado de las llamadas Outbound presentamos afios del 2023 y

2024

Bogota D.C
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Minutos Outbound Fiduprevisora

Minutos de Conexion Outbound |~

2023 Total2023  =2024 Total 2024 Total general
+ ago “sep “oct “nov “dic “ene +feb + mar “abr “may #jun “jul +ago

Suma de Tiempo habla 01 591 897 617 508 2616 660 1255 671 1063 366 240 523 1575 6357 8974

Minutos Outbound

16.¢Se debe contar con cerramiento fisico para la operacién?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, el Proveedor debe disponer de un
espacio independiente y exclusivo del area de operacién para que se ejerza la supervision de los
servicios y de la operacién en tiempo real.

17.¢En el item nimero 10 “Sesion formacidén o capacitacién” hace relacidon a “Sesién” esto quiere
indicar dia de capacitacién?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la sesidon de formacién es 1 de
manera mensual, por 3 horas.

TENDENCIA FINAMCIERA
DF COLOMIA

SUPERW

18.¢En el item numero 7 “iAgente en Sitio”, la tarifa a demostrar debe incluir o no los costos de

3 tecnologia?
g RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los costos de tecnologia son
asumidos por el proveedor, la tarifa es solo para el agente en sitio.
19.¢éEl canal de chat cuenta con simultaneidad de interacciones?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el canal chat cuenta con
simultaneidad hasta de 3 interacciones.
20. ¢Cudl es el tiempo estimado para la implementacidn del servicio?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el tiempo de implementacion es de
un mes y de estabilizacién es de 3 meses.
21.Con el fin de concretar la estructura requerida para la prestacion del servicio agradecemos
compartir las ratios para cada uno de los cargos de la estructura organizativa (formador, calidad,
supervisor, etc.) éEstos roles deben ser exclusivos o seran compartidos con otras cuentas?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que los roles son exclusivos para cada
uno. Se debe asignar un (1) supervisor y un (1) lider de calidad, por los 26 agentes.
Bogota D.C
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22. ¢Cudl es el porcentaje de ausentismo de los ultimos meses en la linea?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el porcentaje es menor al 10% y
debera cubrirse con los agentes back up.

23. ¢Es posible ejecutar la operacién en otros paises como: Peru, Colombia o Argentina?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la atencion serd realizada desde
Bogota- Colombia

24, éLa SFTP es implementada por el proveedor o la proporciona la fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, debe ser implementada por el
proveedor

25. Agradecemos nos comparta el flujograma del IVR actual y que espera que el proveedor
desarrolle al igual las integraciones que el mismo requiere (Api, WS).

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso

26. Con el fin de realizar la estimacion precisa del personal requerido para la prestacion del servicio
agradecemos nos comparta el historial de llamadas y chats recibidos durante los Ultimos 6 a 12 meses
con el detalle por afio, mes, dia e intervalo (intervalos de 15, 30 minutos o una hora), agradecemos la
informacidn la diferencien por segmento; asi mismo el TMO (tiempo medio de operacion) de los
ultimos 6 meses de cada servicio.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

Ago 23 - Jul
24
- TMO
Fecha IVR Recibidas e 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 ————
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27. ¢Actualmente estamos actualizando documentos del RUP, es posible continuar con el proceso
para cotizar el servicio?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es posible enviar la cotizacién,
durante esta etapa, una vez inicie el proceso de apertura de la licitacién deberd cumplir con los
requisitos juridicos.

28. ¢En qué fecha tienen destinado el inicio del proyecto?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se tiene prevista para el 2 de febrero
de 2025.

29. ¢El perfil del supervisor puede ser estudiante de ultimos semestres?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, debe cumplir con el perfil especifico
solicitado, por lo que se niega la solicitud.

30. éPodrian confirmarnos la duracion estimada del contrato?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, esta informacién se dara una vez

inicie el proceso de licitacion.

OBSERVANTE No. 3

” [Pl FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE
OBSERVACIONES
g 28 30/9/2024 Correo electrénico Américas

1. ¢El espacio que se aprovisione debe estar con cerramiento e ingreso con Biométrico

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, el Proveedor debe disponer de un
espacio independiente y exclusivo del area de operacion para que se ejerza la supervision de los
servicios y de la operacién en tiempo real, no es necesario el biométrico.

2. Por favor especificar aproximadamente cuantos cambios seran del IVR, anuncios ETC y si deben
estar incluidos en la tarifa.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, en la actualidad no ha realizado
cambios en el IVR, estos se haran de acuerdo con la necesidad el servicio, los anuncios deben estar
incluidos en el item de grabaciones los cuales se requieren 4 mensuales.

3. éComo realizara Fiduprevisora el pago al proveedor de los horarios extendidos que se estipulan
como excepcionales o de fuerza mayor?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los horarios extendidos se harian
mediante un acuerdo previo con la supervisora del contrato para el pago de estos.

4. ¢El disco duro que se menciona debe ser provisto por el proveedor o Fiduprevisora sera la
encargada de proveerlo para poder compartir las grabaciones?

I
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, quien debe suministrarlo es el
proveedor.

5. Solicitamos a la entidad incluir el item de text analyitics puesto que este no se encuentra en el
tarifario, en caso de no incluirlo en un item aparte por favor indicar con cual item debe ser sumado.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el andlisis de datos debera ser
asumido por el proveedor, y este sera entregado en los informes mensuales.

6. Por favor informar si existe alglin impuesto que se deba contemplar, ejemplo: timbre, deporte,
gobernacién, etc.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, solo debe tener en cuenta el IVA

7. Se solicita a la Fiduprevisora confirmar el destino de las horas de desarrollo solicitadas.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el destino de las horas de desarrollo
es para la implementacién de los servicios IVR, lineas telefénicas, plataforma chatbot y WhatsApp

8. Se solicita a la Fiduprevisora compartir el flujo del CHATBOT solicitado.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso

9. Se solicita a la Fiduprevisora compartir el flujo del IVR transaccional solicitado.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

10. Se solicita a la Fiduprevisora compartir estadistica de sesiones de chat sobre el canal de
WhatsApp y chat web separado.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que actualmente no contamos con el
servicio de WhatsApp, por lo tanto, se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

VIGILADO

Ago 23 - Jul 24
- TMO
Fecha IVR Recibidas e 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 —
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11. Se solicita a la Fiduprevisora confirmar cuantos celulares con plan datos moviles son
requeridos en la operacion.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere de celular

12. Se solicita a la Fiduprevisora confirmar si todos los asesores requieren licenciamiento office.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se |le informa al observante que, si se requiere licenciamiento office.

13. Se solicita a la Fiduprevisora confirmar si requiere canal dedicado de datos MPLS, équé ancho
de banda? ¢Qué direccidén para entrega a DC de Fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si se requiere canal dedicado de
datos MPLS con un ancho de banda 15Mbps, dedicado para la conexién de la maquina virtual
(aplicativo), la direccién de entrega calle 72 # 10-03 piso 9.

14. Por favor compartir los habilitantes que se tendran una vez la entidad decida sacar el evento
a través de la plataforma SECOP II.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, una vez se publique la licitacion se
expondran los requisitos habilitantes requeridos.

15. ¢actualmente Fiduprevisora cuenta con reportes de Analitica de datos con analisis de texto,
anadlisis semantico, insigths, leads, alertas y analisis sentimental.? ¢lLa plataforma debe ser
suministrada por el oferente?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se cuenta actualmente con
reportes de Analitica de datos con analisis de texto, analisis semantico, insigths, leads, alertas y analisis

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

: sentimental y debe ser suministrado por el contratista
16. ¢Se entregara la data historia del gestor de solicitudes para contar con trazabilidad de
solicitudes del cliente? ¢En caso afirmativo como seria el archivo o documento de entrega?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se entregarad la trazabilidad de
solicitudes del cliente, dado que estos son tratados y solucionados en tiempo real.
17. éPara los casos que se encuentren pendientes de gestion en el momento de una migracién de
servicios a un nuevo proveedor como serd entregado el Backlog de casos en curso?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, las transacciones se solucionan en
tiempo real, se espera no tener ninglin caso pendiente de gestion.
18. en el numeral 3.2.3 se establece que el nivel de servicio es de 80/60 segundos contrario al nivel
de servicio informado de 80/ 40 segundos en la tabla de indicadores, por favor confirmar el NS
correcto.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le aclara al observante que, el nivel de servicio sera de 80/60 para
el nuevo contrato.
19. ¢Qué tipo de casos se deben implementar por pagina web? icudl es el publico de estos
formularios es cliente final o interno?
- I ————
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el contact center maneja el chaty
el publico es cliente final.

20. épara garantizar el tiempo de respuesta de casos web de 2 horas nos podrian compartir
histéricos con tipologia y tiempos de gestion?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, actualmente no contamos con ese
servicio, es un servicio nuevo para implementar, por ende, no se tiene histéricos.

21. éPara correo electrdnico se establece atencién en 15 minutos, este seria una respuesta inicial
de recepcién del caso?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se atiende por correo
electrdnico, este es usado para él envié de documentos solicitados durante las llamadas.

22. ¢Actualmente Fiduprevisora tiene una cuenta de WhatsApp business verificada? ¢En caso
afirmativo esta linea pertenece al proveedor actual para realizar el proceso de sesién de linea?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, actualmente no contamos con el
servicio de WhatsApp.

23. écuentas integraciones tiene el IVR para las respuestas transaccionales?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son 5 opciones para respuestas
transaccionales y 3 de paso directo al agente.

DF COLOMBRA

24, ¢El'IVR actual cuenta con audios que serdn compartidos el nuevo oferente o este debe realizar
grabacidn de la totalidad de la herramienta?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el proveedor debe realizar la
grabacidn de la totalidad de la herramienta.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

25. élos audios del IVR se pueden implementar con voces tipo TTS aprobadas por fiduprevisora?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si siempre y cuando haya
autorizacién previa por parte de Fiduprevisora

26. Solicitamos amablemente nos compartan el flujo del IVR actual.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.

27. écudntas integraciones tiene el chatbot para las respuestas transaccionales?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, actualmente no contamos con este
servicio.

28. Solicitamos amablemente nos compartan el flujo del chatbot actual.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.

I
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VIGILADO

Cali
Manizales

{fiduprevisora)

OBSERVANTE No. 4

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE
25 30/9/2024 Correo electrdénico AXEDE S.A.S
1. ¢A qué porcentaje de interacciones debe de aplicarse el analisis semantico y sentimental?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el 100% de las interacciones.

2. éSe requiere sélo para voz y para texto? Especificar sobre qué canales.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se requiere para voz y texto, es
decir. para WhatsApp, mensajes y canal telefénico.

3. ¢Qué tipo de alertas se requieren (reactivas o proactivas)?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es para todas.

4, ¢Fiduprevisora proveerd la linea de atencidon de WhatsApp?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora no proveera la linea
de atencion de WhatsApp.

5. El logo de la Cuenta Empresarial es Multimarca (Co-branding/Axede) o requiere verificacion de
cuenta empresarial (Se requieren soportes legales de parte de Fiduprevisora).
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: no es clara su pregunta

6. ¢Cudntos niveles de consulta y transaccionalidad deberd tener el arbol IVR?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son 5 opciones para respuestas
transaccionales y 3 de paso directo al agente.

7. ¢Qué tecnologias de integracion y de consulta de bases de datos provee Fiduprevisora?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la tecnologia de integracion y
consulta es mediante los aplicativos de la entidad (maquina virtual).

8. ¢El cliente comparte los audios institucionales para las opciones de navegacion del IVR o se
puede disponer de TTS (Text to Speech)?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, disponer de TTS (Text to Speech)
con previa autorizacion de la Fiduprevisora.

9. ¢El CRM es desarrollo propio de Fiduprevisora o estd sobre algun fabricante (Ejemplo:
Salesforce, Zendesk, Oracle, etc.)? Si es propio por favor especificar métodos y tecnologias de
integracion.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el CRM no sera desarrollo del
proveedor, se brindara acceso a los aplicativos mediante control de acceso interno de Fiduprevisora.

I
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10. éSe tiene definido el flujo de gestién del Chatbot asi como sus menus de opciones, scripts,
consultas e integraciones?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.

11. ¢Existe algin indicador de eficiencia de base para reducir interacciones con agentes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no lo tenemos actualmente.

12. ¢El Chatbot es Web para embeber en el sitio Web de Fiduprevisora o debera estar dentro del
canal de WhatsApp?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es en el sitio web de Fiduprevisora y
se espera en la implementacion del canal de WhatsApp

13. éSe contempla un mismo BOT para los dos canales o son diferentes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es el mismo para chat y WhatsApp

14. ¢Qué es lo que Fiduprevisora proporcionard con relacion a Telefonia?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, Fiduprevisora proporcionara las lineas
de atencion.

15. ¢Requiere Lineas 018007 Indicar consumos mensuales.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, las lineas las provee Fiduprevisora.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

16. ¢Se cuenta con desglose de volumetria por canal de atencidn escrito (SMS, WhatsApp, Chat)?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que actualmente no contamos con el
servicio de WhatsApp, por lo tanto, se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes

SMS Enviados Fiduprevisora
2023 2024
Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
462 440 971 28.714 86 7.369 1.073 250.432 1.126 640 3.196 5.214 299723

VIGILADO

SMS Enviados

25

28.714

462 440 971 86 7.369 1.073 1.126 640 3.196 5.214
—_— — — A— r 4 — A A— A 4

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

2023 2024

17. éSe requieren canales de atencién mediante redes sociales? Especificar cudles.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no se requieren canales de atencién
mediante redes sociales

18. Es nuestro entendimiento que la entidad requiere un espacio independiente solo para las
personas que realicen supervision de la operacidn, sin embargo, la sede donde estaran ubicados los
agentes de la campafiia si puede estar compartido. ¢Es correcto nuestro entendimiento?

Bogota D.C
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, el Proveedor debe disponer de un
espacio independiente y exclusivo del area de operacién para que se ejerza la supervisidon de los
servicios y de la operacién en tiempo real. Por lo siguiente no es correcto su entendimiento.

19.Agradecemos a la entidad realizar claridad del alcance esperado con la siguiente expresion "La
asignacion del supervisor se debe realizar en operaciones con minimo cinco (5) Agentes."
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, se debe asignar un (1) supervisory un
(1) lider de calidad, por los 26 agentes.

20. El supervisor de servicios BPO, tendra dentro de sus funciones la coordinacién de la cantidad
de agentes? O este roll se debe realizar con un coordinador operativo adicional que disponga el
proveedor?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, el supervisor de servicios de BPO
tendra la supervision.

21. Al revisar los equipos de trabajo, se identifica que incluye un lider de calidad, sin embargo no
se hace referencia a la inclusion de agentes de calidad.

1. éSe requieren agentes de monitoreo y calidad de la operacién?

En caso de ser afirmativa la respuesta:

2. éExiste algun perfil para los agentes de calidad?

3. ¢Cual es el ratio de los agentes de calidad versus los agentes de la operacién?

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, si se requiere del monitoreo y calidad
de la operacion, el cual la ejerce el lider de calidad, el sera el Unico que realizara estas funciones de la
operacion. Se debe asignar un (1) supervisor y un (1) lider de calidad, por los 26 agentes.

VIGILADO

22. Referente a las sesiones de capacitacion tenemos las siguientes inquietudes:

1. ¢éPor parte de la entidad que capacitaciones tendremos durante la etapa de transicion de la
operacion?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la capacitacidn inicial es de 5 dias,
con una duracién de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la
jornada ordinaria definida, La capacitacion sera brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir
los costos de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la
capacitacion.

2. las capacitaciones iniciales del personal seran facturadas bajo el servicio de sesidon formacién
0 capacitacion. ées correcto nuestro entendimiento?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, no es correcto el entendimiento, la
capacitacion inicial es de 5 dias, sera brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacion. Por
otro lado, estd la sesién de formacidn o capacitacién de 3 horas.

3. Cudles son los entregables esperados por la entidad como parte de las sesiones de formacion
o capacitacion.
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el entregable es el informe mensual,
con el listado de asistencia.

23. Es nuestro entendimiento que las horas de servicios de desarrollo, se usaran y facturan para
las siguientes actividades: estimacidén del caso de uso, definicion de entregables, la realizacién el
desarrollo definido, pruebas y salida a produccién. éEs correcto nuestro entendimiento?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no es correcto el entendimiento,
las horas de desarrollo estan incluidas para las actividades relacionadas con la implantacién de los
servicios, IVR, lineas telefdnicas, chatbot y WhatsApp

24, Agradecemos a la entidad facilitarnos la siguiente informacion:

1. ¢En qué fecha estaria iniciando la operacion del servicio? (necesario para estimar incrementos)
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se tiene previsto el inicio el 2 de
febrero de 2025.

2. ¢Se tendria un tiempo de transicion entre el proveedor actual y el nuevo proveedor? ¢ cuanto?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si se tiene previsto un tiempo de
transiciéon correspondiente a un mes.

3. Amablemente solicitamos extensidn en la fecha de recepcidn de cotizaciones al 16 de octubre
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se acepta la solicitud, para el 17 de
octubre de 2024 hasta las 18:00 horas a través del correo electronico
intdemercados@fiduprevisora.com.co y/o plataforma SECOP II.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

OBSERVANTE No. 5

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO OBSERVANTE
18 30/9/2024 Correo electrdénico NEXA BPO
1. ¢El espacio en el cual se encontrara la operacién de Fiduprevisora debera ser exclusivo para

los agentes con medidas de restriccion de ingreso? En caso de que la respuesta sea afirmativa ¢Qué
medidas requiere?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, el Proveedor debe disponer de un
espacio independiente y exclusivo del area de operacion para que se ejerza la supervision de los
servicios y de la operacién en tiempo real.

2. ¢Cuantos dias de formacion inicial requieren lo agentes en producto antes de ser operativos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, la capacitacion inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion serd brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacion.
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3. ¢La herramienta de gestidon de solicitudes escritas (seguimiento, escalamiento y trazabilidad)
sera suministrada por el Fiduprevisora o el proveedor? En caso de ser del proveedor ¢deberd tener
integraciones con aplicaciones de Fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, serd suministrado por Fiduprevisora
y corresponde al gestor de solicitudes.

4, Con el fin de estimar el esfuerzo requerido para realizar el chatbot agradecemos nos comparta
el arbol definido por Fiduprevisora para el mismo.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.

5. Con el fin de estimar el esfuerzo requerido agradecemos nos indique el nombre del CRM
manejado por Fiduprevisora, y medios por los cuales se puede realizar la integracién solicitada.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, serd mediante FOMAG | y la
integracion se realiza mediante acceso por canal dedicado.

6. Con el fin de clarificar ¢Agente BPO en sitio hace referencia al agente contratado por el
proveedor que prestara sus servicios en oficinas de Fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, el agente contratado por el proveedor
no presta los servicios en la sede de la Fiduprevisora, sino, del proveedor.

DF COLOMBRA

7. Agradecemos nos indique como realizara Fiduprevisora los incrementos a las tarifas producto
de los incrementos salariales y la inflacion anual.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los costos de salarios se definiran
al valor promedio establecido en el estudio de mercado y seran fijos durante la ejecucién del contrato.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

8. Si bien es claro que el servicio se facturard mes vencido agradecemos nos indique ¢ Cuantos
dias posteriores a la radicacién se realizara el pago?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la Fiduprevisora realiza los pagos
de la facturacién mes vencido, dentro de los diez dias habiles siguientes a la aprobacién del supervisor
del contrato y su radicacion al drea de pagos, donde se incluye la factura radicada y los soportes
requeridos en los contratos para el pago.

9. Para gestién WhatsApp favor confirmar simultaneidad y volumetria.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, actualmente no contamos con este
servicio.

10. Para gestién Inbound favor confirmar Volumetria

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que no contamos actualmente con la
atencion de WhatsApp, por esta razén se presenta el TMO Acumulado en los Chats recibidos por mes,
e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestion), cantidad de llamadas
recibidas por agente inbound.
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Ago 23 - Jul
24

Fecha

ago-23
sep-23
oct-23
nov-23
dic-23
ene-24
feb-24
mar-24
abr-24
may-24
jun-24
jul-24

IVR
Autogestion IVR
17.783
22.529
16.593
15.752
13.440
22.978
25.093
33.079
35.003
63.450
46.139
46.225

Recibidas
Inbound
14.395
17.940
13.508
12.975
10.722
18.528
19.990
21.485
26.422
35.941
28.697
30.327

Chat
1.215
1.107
526
329
237
495
562
806
777
2.763
1.463
1.101

TMO
segundos
Inbound
268

324

358

354

322

293

306

314

295

347

310

289

Total

33.393
41.576
30.627
29.056
24.399
42.001
45.645
55.370
62.202
102.154
76.299
77.653

11. Favor confirmar el TMO para canal Chat y WhatsApp?

NTENDENCIA FINANCIERA
COLOMIA

08 COL

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que no contamos actualmente con la
atencién de WhatsApp, por esta razdn se presenta el TMO Acumulado en los Chats recibidos por mes,
e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestion), cantidad de llamadas
recibidas por agente inbound.

< Ago 23 - Jul
2 24
TMO
Fecha IVR Recibidas segundos | 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
12. Para BPO favor relacionar cantidad de gestiones, tiempo estimado de la gestién y la

productividad por el asesor dia.
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no contamos actualmente con la
atencién de WhatsApp, por esta razén se presenta el TMO Acumulado en los Chats recibidos por mes,
e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestion), cantidad de llamadas
recibidas por agente inbound.

Ago 23 - Jul
24
TMO

Fecha IVR Recibidas segundos | 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

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

13. Se informa en el 3.1.3 que el Nivel de servicio es 80%/40 seg y en el 3.2.3 informa que el (80%)
de las llamadas sea atendido antes de sesenta (60) segundos.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le aclara al observante que, el nivel de servicio sera de 80/60 para
el nuevo contrato.

VIGILADO

14. Se conservaran los nimeros de atencién telefonica y de WhatsApp que fiduprevisora maneja
actualmente?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, si se conservaran los nimeros de
atencioén telefénica, respecto de WhatsApp es un nuevo servicio que lo dara el proveedor.

15. Cuantas lineas de atencion telefénica maneja fiduprevisora?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, son 3 lineas, para Bogotd con las lineas
fijas (601) 7562444, (601) 7460407 y para el resto del pais (57) 018000180510, y su operador es CLARO.

16. Para atencion Web se requiere la creacidon de un formulario que permita la generacién de
casos. Este formulario se creara dentro del portal que Fiduprevisora maneja actualmente? O el
proveedor debe crear un homepage para cargar el formulario?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no se requiere la creacion un
formulario, el formulario esta implementado para el chat y la toma de datos inicial

17. El servicio de Chat Web se creara dentro del portal que Fiduprevisora maneja actualmente? O
el proveedor debe crear un homepage para cargar el chat?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, el chat web estara a través de la
pagina web de Fiduprevisora, tendra el acceso con direccionamiento de la plataforma del centro de
contacto.

18. Por favor enviar los flujos o arboles a implementar por cada canal.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.

OBSERVANTE No. 6

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO | OBSERVANTE
13 30/9/2024 Correo electréonico | LINKATIC
1. Se solicita a la Entidad que indique la cantidad de dias habiles dispone el proponente para

notificar a la Entidad el uso de un Agente de Reserva.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, el agente de reserva debe estar
disponible para cubrir las novedades de ausentismo desde el inicio del contrato.

DF COLOMBRA

2. Se solicita a la Entidad que mencione con cuantos dias habiles de antelacion le notificara al
proveedor sobre el crecimiento para una temporada especifica.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, aproximadamente son 10 dias habiles.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

3. Se solicita a la Entidad que aclare en cual item del anexo financiero se debe relacionar el valor
del agente para un Horario de atencidn extendido de manera excepcional, o de fuerza mayor, ya que
no se logra identificar en el anexo financiero.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, este serd estipulado de comun
acuerdo con la Fiduprevisora

4. Se solicita a la Entidad que aclare lo siguiente:

> ¢Cudl es el CRM que tiene la Entidad?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es FOMAG |, maquina virtual y
aplicaciones web de Fiduprevisora

> iCon cudles mddulos del CRM se debe hacer la conexién?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, la conectividad es directamente al
aplicativo y los mddulos son administrados por la Fiduprevisora

> Del anexo financiero, cuando mencionan las horas de desarrollo, se refieren al item 11, donde piden
33 horas/mes, en total serian 396 horas por afio de servicio, ¢ qué sucede si se consumen mas horas al
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mes? Estas horas de desarrollo se refieren a la integracidn con el CRM, no a otra aplicacién, es correcta
esta interpretacion?

No hay RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, antes de consumir una
cantidad mayor se debe contar con la autorizaciéon de la supervision del contrato, las horas de
desarrollo se refieren al desarrollo de todos los servicios y canales.

5. Se solicita a la Entidad lo siguiente:

> ¢Cudntas campafias outbound o salientes cuenta hoy en dia?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es 1 campafia outbound.

> ¢Qué tipo de marcacién saliente usan hoy en dia?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no son automadticas sino manuales
por asignacién mediante base de datos.

> iQué tipo de llamada se debe efectuar: local, celular, nacional o internacional? es que el tipo de
llamada impacta en el costo de la troncal

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: se le informa al observante que, se reciben llamadas nacionales,
celular y local.

> Comparta las estadisticas del ultimo afio de las llamadas salientes, porque no se encuentran en la
seccion 4.16 DIMENSIONAMIENTO.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, solo se atienden Ilamadas
nacionales, se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de Fomag

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMIA

VIGILADO
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VIGILADO

Cali (4

Manizales (+

{fiduprevisora)

Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Eficacia %Abandono TMO
-

1 1338 1317 35 21 8483% 9843% 157% 312

2 1257 1238 1007 19 8011% 9843% 151% 304

3 132 132 132 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 305

5 1467 1393 m 74 5256% 9496% 504% 320

6 1543 1493 1008 50 6533% 9676% 324% 316

B 1595 1491 863 104 5411% 9348% 652% 324

9 1386 1354 976 32 7042% 9769% 231% 322
10 183 183 183 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 302
12 1576 1492 801 84 5082% 9467% 533% 316
13 1424 1378 910 46 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 52 6629% 9631% 369% 324
15 1321 1301 1136 20 8600% 9849% 151% 309
16 1232 1202 929 30 T541% 91.56% 244% 310
17 164 163 150 1 9146% 9939% 061% 329
20 1593 1515 784 78 4922%  9510% 490% 323
21 1509 1419 570 90 3TTT% MHM% 596% 319
22 1482 1451 1066 N 7193% 9791% 209% 302
23 1401 1342 809 59 5774%  9579% 421%
24 161 161 159 0 98,76 % 100,00 % 0,00% 262
26 1663 1586 m 7 4275% 9537% 463% 314
27 1564 1438 685 126 4380% 91,94% B06% 325
28 1395 1334 665 61 4767% 9563 % 437% 322
29 1156 1150 1049 6 90,74% 99,48% 052% 303
30 1110 1099 870 1" 7838% 99,01% 099% 304
31 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297

Total 29179 28107 18421 1072

Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria

Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Efectividad %Abandono TMO

1 3 30 28 1 90 % 97 % 3% 210

2 32 32 32 0 100 % 100 % 0% 228

5 31 3 30 0 97 % 100 % 0% 229

6 25 25 25 0 100 % 100 % 0% 195

8 41 4 36 0 88% 100 % 0% 235

9 27 27 27 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 25 23 2 B5% 93 % 7% 167
13 47 46 40 1 85% 98 % 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 21 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 35 34 0 97 % 100 % 0% 195
22 30 29 29 1 97 % 97 % 3% 230
23 21 13 14 3 67 % 86 % 14% 188
26 24 23 21 1 88 % 96 % 4% 199
27 37 35 35 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 28 26 0 93 % 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 85 % 100 % 0% 180

Total 578 566 537 12

6.

> iCual es la pagina web donde se debe publicar el Chat?

Bogota D.C Calle 72 Nc
( 3 | Bucaramanga (+

Se solicita a la Entidad lo siguiente:
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, la pagina web es
www.fiduprevisora.com

> Compartan el menu o flujograma que tienen hoy en dia para el chat.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.

> En este chat, ése debe incluir Chatbot dumb?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es correcto.

> Confirmar que la retencién del almacenamiento del Chat es por seis (6) meses.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es correcto.

> Confirmar que la entrega de las conversaciones del Chat se efectuara junto con las grabaciones de
voz de manera mensual.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es correcto.

7. Se solicita a la Entidad que aclare lo siguiente:

> En documento del anexo financiero ¢Cudl es la diferencia entre el item 1 e item 4?, ya que ambos
estan asociados al servicio de la Troncal SIP.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no es clara la pregunta.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

g > Se entiende que la Troncal SIP es para llamadas entrantes y salientes, y dicha troncal debe tener 70

> canales, es correcta esta interpretacién?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es correcto.
8. Se solicita a la Entidad que aclare lo siguiente
> Nos indica contra qué base de datos se debe hacer la integracion y asi realizar la consulta del dato.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, la integracion es conectividad directa
al CRM de Fiduprevisora (maquina virtual).
> Nos comparten el flujograma del IVR.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.
> ¢Cudles son los meses de mayor crecimiento? segun su experiencia.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, los meses de mayor crecimiento de
llamadas son los meses de marzo, mayo, julio y octubre.
> i Cudntas campafias o anuncios relevantes efectuan al afio para que se incremente la volumetria de
las llamadas?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, las campafias son estacionales y
conforme a las actividades de la entidad, se realizan entre campafias y anuncios aproximadamente 6.

9. Se solicita a la Entidad que aclare lo siguiente:

> ¢ Cudntos nuevos mensajes por mes se debe grabar?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, son 4 grabaciones por mes.

> Se desea confirmar que el uso de Text-to-Speech TTS, es opcional y no mandatorio, porque su costo
es elevado.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es opcional.

> Nos comparten el flujograma del IVR.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.

> ¢ Cudles son los meses de mayor crecimiento? segun su experiencia.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, los meses de mayor crecimiento de
llamadas son los meses de marzo, mayo, julio y octubre.

> ¢Cuantas campanas o anuncios relevantes efectian al ano para que se incremente la volumetria
de las llamadas?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, la campana es estacional y conforme
a las actividades de la entidad, se realizan las campafias y anuncios (aproximadamente 6)

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

10. Se solicita a la Entidad que aclare lo siguiente

> iCual es la diferencia entre este numeral y el numeral 4.1. Servicio Troncal SIP? Si ambos son para
llamadas in/outbound?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, ambos son para llamadas inbound y
outbound

> Sobre las cuatrocientas (400) llamadas de cobro persuasivo por mes, éestas las hacen por qué tipo
de marcacidn? éSon las Unicas llamadas salientes que se efectian? ¢Cual es el promedio de duracién
de una llamada de persuasion?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, la duracidn de llamadas de persuasién
de 8 minutos y/o 480 segundos promedio.

> En el caso de la devolucién de llamadas, écuantas al mes se efectian?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, depende de las novedades
presentadas durante el mes.

> ¢Cudntos agentes tienen hoy en dia para llamadas salientes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, tenemos actualmente 25 agentes.

e
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11. Se solicita a la Entidad que aclare lo siguiente:

> Se entiende que WhatsApp es un canal de atenciéon nuevo, por lo tanto no hay estadisticas, sin
embargo, se sugiere a la Entidad que tenga un numero certificado de WhatsApp Business, que
independientemente del proveedor que preste el servicio, use el mismo nimero asignado, ademas
gue este servicio no se facture por servicio fijo, porque su valor cambia por la volumetria de mensajes
que se utilizaran y por el momento es desconocido.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se evaluara la solicitud

> Se desea confirmar que las horas de desarrollo que mencionan en el anexo financiero son
independientes al servicio de Chatbot Dump.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no son independientes ya que estas
horas seran desarrolladas para el desarrollo de los canales.

> Sj la Entidad tiene un flujograma ideal para el canal de WhatsApp, sea compartido o este se debe
construir entre las partes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se debe construir entre las partes.

> iQué tipo de datos se deben capturar en el Chatbot Dump?

DF COLOMBRA

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, el tipo de datos capturados es la
transaccionalidad de las opciones seleccionadas y datos de contacto registrados en formulario cuando
solicita paso al agente.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

> > ¢Qué tipo de Respuestas automaticas personalizadas esperan o se deben configurar?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, el flujo grama de chat e IVR se dara
cuando se adjudique el contrato
> ¢Cudl es la cantidad de opciones o palabras claves se deberian contemplar al inicio del proceso?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, el flujo grama de chat e IVR se dara
cuando se adjudique el contrato.
12. Se solicita a la Entidad que aclare lo siguiente:
> iComo serd el manejo de la devolucion de la llamada por la pagina web si estd no es manejada ni
suministrada por el proponente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, el usuario llena un formulario el cual
se configura para el acceso directo al proveedor.
> ¢Hoy en dia tienen este servicio activo? En caso de ser afirmativa la respuesta, se agradece que
indique las estadisticas de la misma y por donde fue solicitada inicialmente.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, actualmente no lo tenemos activo.
13. Se solicita a la Entidad que aclare lo siguiente:
o S
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> ilos valores ofertados a 12, 24 y 36 meses, deben ser los mismos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no deben ser los mismos, se
incrementa el IVA, IPC y salarios minimos mensuales aio a afio.

> En el caso de 24 y 36, ¢se efectuard incremento anual por el % determinado el Gobierno Nacional
por aumento de salario minimo cada afio?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los costos de salarios se definiran
al valor promedio establecido en el estudio de mercado y seran fijos durante la ejecucién del contrato.

> El item 6 - Respuesta Chatbot dump, esa estimacién de 4000 mensajes es por el canal de Webchat
o incluye WhatsApp, porque en el item 5 Chat via WhatsApp, entiende que solo es para WhatsApp sea
un mensaje recibido o enviado.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, la respuesta de Chatbot dump con
una estimacion de 4000 mensajes es para el canal de Web chat; el whatsapp es nuevo y se estimara la
cantidad de mensajes mensuales cuando se desarrolle.

> En el item 12 - Enlace Dedicado a Internet (15Mbps, dedicado), es para la conexidn del proponente
con la Entidad o cdmo se debe interpretar.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es correcta, es para la conexién del
proponente.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

> En el item 12 - Enlace Dedicado a Internet (15Mbps, dedicado), é cual es la diferencia con el numeral
3.3.3 Conectividad del documento INV 021 2024_CONTACT CENTER.pd.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, si es lo mismo.

VIGILADO

> La Entidad cuenta con un nimero para recibir las llamadas inbound (entrantes) por medio de su
PBXy el proponente debe hacer la conexién con ese nimero, es correcta esta interpretacién? Ademas,
seria una conexion via SIP?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, la interpretacion es correcta y seria
via SIP.

> ¢Cuanto tiempo dispone el nuevo proveedor para hacer la transicion del servicio sin afectacion de
ANS?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, sera 3 meses que corresponden al
periodo de estabilizacidn.

OBSERVANTE No. 7
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1. ¢El servicio se puede operar en Medellin?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no se acepta.

2. ¢La operacidn deberd contar con cerramiento?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es correcto.

3. ¢La operacidn deberd contar con cerramiento?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es correcto.

4. Por favor compartir los diagramas del flujo de IVR actual
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.

5. éEI TMO de 270 a 300 segundos es para los tres canales? si no es asi por favor especificar TMO de
cada uno.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es para las lineas de atencidn al
FOMAG y linea telefénica.

6. qué % de interacciones en WhatsApp se deben atender antes de 60 segundos? ejemplo el 70%
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le aclara al observante que, es el 80%.

7. éCudntas conversaciones en simultaneo atiende el agente en canal WhatsApp y chat?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es de 3 conversaciones en simultaneo.

8. La eficacia mayor al 90% es para los tres canales? si no es asi por favor especifica nivel de atencidn
de cada uno.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es correcto.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

9. La grabacion de las llamadas debe ser del 100%?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, 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
duracidn total de cada llamada.

10. ¢ Cudnto tiempo se deben custodiar las llamadas en nuestros sistemas?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el Proveedor debe mantener en
almacenamiento y custodia las grabaciones de las transacciones por minimo seis (6) meses.

11. ¢ Cudl serd el método de entrega de las grabaciones?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, 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 verificacion de

estas.
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12. Cuantas licencias son requeridas para el acceso y/o descarga de la gestién telefénica?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se requieren dos licencias.

13. De cuantos dias/horas sera la capacitacion inicial impartida por Fiduprevisora? el horario de gestion
aplica para todos los canales de atencidn? lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. y sabados de 8:00
a.m.al2p.m

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que la capacitacion inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion sera brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacién.

Se le informa al observante que la modalidad es presencial con una jornada de lunes a viernes en los
horarios de atencidon de lunes a viernes de 8am a 5pm y sabados de 8am a 12m.

14. De cuantos dias/horas sera la capacitacion inicial impartida por Fiduprevisora? el horario de gestion
aplica para todos los canales de atencién? lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. y sabados de 8:00
a.m.al2p.m.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que la capacitacion inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion serd brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacion.

Se le informa al observante que la modalidad es presencial con una jornada de lunes a viernes en los
horarios de atencidon de lunes a viernes de 8am a 5pm y sabados de 8am a 12m.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

15. éPor cuanto tiempo minimo se deben almacenar las grabaciones de llamadas?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el Proveedor debe mantener en
almacenamiento y custodia las grabaciones de las transacciones por minimo seis (6) meses.

VIGILADO

16. ¢Por cuanto tiempo minimo se deben almacenar las grabaciones de llamadas?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el Proveedor debe mantener en
almacenamiento y custodia las grabaciones de las transacciones por minimo seis (6) meses.

17. La herramienta de generacion de tiquetes, escalamiento de incidentes y trazabilidad a las
solicitudes debe ser herramienta BPM/CRM adicional a la herramienta omnicanal? para qué % de
asesores se debe considerar?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no es una herramienta adicional, la
herramienta de generacién de tiquetes es entregada por la Fiduprevisora.

18. ¢Por favor aclarar si se debe proveer un celular corporativo para la operaciéon o una linea de
atencién telefénica nacional para la atencion telefénica?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora cuenta para Bogota
con las lineas fijas (601) 7562444, (601) 7460407 y para el resto del pais (57) 018000180510, y su
operador es CLARO

19. ¢ Las lineas telefénicas seran suministradas por Fiduprevisora?

I
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es correcto.

20. ¢Cudntos asesores requeriran cuenta de correo electrénico?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, este es usado para él envié de
documentos solicitados durante las llamadas, y se requieren para los 26 agentes.

21. Por favor compartir los flujos de arboles del (los) chatbot(s) actual (es).

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.

22. El chatBot tiene paso a asesor? ¢Cual es su nivel de atencién?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, si tiene paso a asesor, actualmente se
mide con tiempo de espera menor a 60 segundos.

23. éSe requiere que los equipos de computo cuenten con DLP?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, en lo posible.

24. ¢Se requieren licencias de office para los asesores?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si se requiere licenciamiento office.

DF COLOMBRA

25.Cudl es el CRM de la Fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, serd mediante FOMAG | y la
integracion se realiza mediante acceso por canal dedicado

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

26. ¢Qué porcentaje del total de interacciones por voz se pretende analizar, Qué porcentaje de total
de interacciones por texto se pretende analizar?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, el 100% tanto de llamadas como
como de texto.

27. Este analisis serd para el 100% de las llamadas?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es correcto.

28. cuales son los ratios minimas de estructura requerida? éo se pueden proponer a discrecién del
oferente?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los roles son exclusivos para cada
uno. Se debe asignar un (1) supervisor y un (1) lider de calidad, por los 26 agentes.

29. ¢Cudntas troncales SIP son requeridas para el Servicio? y cuanto es el bando de ancho
recomendado?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son 70 troncales por mes, que son
requeridas para el servicio, se requiere canal dedicado de datos MPLS con un ancho de banda 15Mbps.

30. Por favor compartir el arbol del IVR.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.
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31. ¢Cudles son los motivos por los cuales se realizan llamadas outbound?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, los motivos son prestaciones
economicas, temas de salud y gestién de cobro persuasivo.

32. Laremuneracion indicada para el agente, supervisor, lider de calidad, ¢es mandataria o el oferente
puede proponer el salario a su discrecion?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la remuneracién de los asesores de
acuerdo con el perfil puede ser estimada por el proveedor, como el lider de calidad y supervisor, sin
embargo, la minima es la indicada en la invitacion.

33. En qué ciudades deben estar los agentes en sitio?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la atencion serd realizada desde
Bogotd- Colombia.

34. ¢ Mobiliario hace referencia que el proveedor debe adecuar en las oficinas de fiduprevisora el
puesto de trabajo?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no es correcto el entendimiento, el
puesto de trabajo hace parte del inmobiliario del proveedor, el cual atenderd en sus oficinas.

35. ¢Por favor indicar la direccién exacta del punto de Fiduprevisora a donde se deberd conectar el
canal de internet dedicado?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la conexidn de la maquina virtual
(aplicativo), es desde la calle 72 # 10-03 piso 9.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

36. éSe requiere canal de internet dedicado back up?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere canal de internet
dedicado back up.

37. Por favor compartir las curvas de interacciones entrantes de llamadas inbound y chat por franjas
de media horaria de por lo menos los ultimos 3 meses.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.

38. ¢En las tablas de interacciones dechat se contemplan también WhatsApp?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son dos servicios distintivos.

39. ¢Cudl es la cantidad de correos a gestionar por mes?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se atiende por correo
electrénico, este es usado para él envid de documentos solicitados durante las llamadas. No
gestionamos correos.

40. ¢ Cual es la cantidad de llamadas outbound a realizar por mes? cual es su TMO?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

Ago 23 - Jul
24
TMO

Fecha IVR Recibidas segundos | 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

DF COLOMIA

Presentamos al oferente las el acumulado de las llamadas Outbound presentamos afos del 2023 y

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

2024
°
: Minutos Outbound Fiduprevisora
H
; Minutos de Conexién Outbound |~
=12023 Total2023  -2024 Total 2024 Total general
+ ago +sep +oct +nov +dic +ene +feb + mar +abr + may +jun “jul + ago
Suma de Tiempo habla 01 591 897 617 508 2616 660 1255 671 1063 366 240 523 1575 6357 8974
Minutos Outbound
-
41. (Cual es el % de contractibilidad y el % de efectividad?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se ha se requerido estos
porcentajes ya que obedece al seguimiento en un periodo de tiempo de las llamadas.
42. iCuando se proyecta inicio del proyecto?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se tiene prevista para el 2 de febrero
de 2025.
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VIGILADO

Cali
Manizales
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43. iTienen un presupuesto estimado que puedan compartir como referencia?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, esta informacidn se publicara en la
licitacidn.

44. i Para la cotizacion la tarifa es con voz profesional o TTS?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es voz profesional.

45. ¢ Del total de agentes, écuantos asesores requieren licencia de atencion chat / WhatsApp?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la plataforma es omnicanal, por
ende, todos deben tener la posibilidad de atender chat y WhatsApp, actualmente hay dos agentes
asignados a chat.

46.1a unidad hace referencia a paquetes de chat o licencia?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, hace referencia a la licencia de
WhatsApp.

47. ¢A qué se refiere con sesidn de formacién? ¢ Corresponde a hora o a dia?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la capacitacién mensual es de tres
horas dictada por un formador con experiencia descrita en la invitacidn.

48. ¢Es correcto afirmar que son 70 troncales requeridas en el mes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es correcto.

49. hace referencia cotizar la plataforma/solucion de agendamiento de llamada.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, hace referencia a cotizar la
plataforma.

50. cuanto es el valor por una agenda de llamada?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el valor es llamadas agendas fijo
por mes vencido.

51. ¢Se pueden agregar campos al archivo de cotizacidn, de acuerdo con las necesidades particulares
del RFP?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se acepta la observacion.

OBSERVANTE No. 8

N° DE

OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO | OBSERVANTE

71 30/9/2024 Correo electrénico | Outsourcing S. A
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1. Solicitamos a LA FIDUPREVISORA informar ¢Cual es la cantidad de licencias por cada uno de los
canales? (Inbound, Outbound, chat web, WhatsApp, redes sociales, correo, etc.)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son 28 licencias para la plataforma
de centro de contacto

2. Solicitamos a LA FIDUPREVISORA informar, ¢ Cual es el tiempo de custodia de grabacion de llamadas
(Voz)? éSe requiere tiempo mayor a la duracion del contrato? ¢ Cuanto?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el Proveedor debe mantener en
almacenamiento y custodia las grabaciones de las transacciones por minimo seis (6) meses.

3. Actualmente, {Cual es la volumetria mensual de los diferentes canales de gestion? (Inbound,
Outbound, chat, correo, redes sociales, WhatsApp)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no contamos con WhatsApp. Se
presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos por mes, e ingresos al IVR
transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestion), cantidad de llamadas recibidas por
agente inbound.

g Ago 23 - Jul

i 24

T™MO

Fecha IVR Recibidas segundos | Total

éc 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

Presentamos al oferente las el acumulado de las llamadas Outbound presentamos afios del 2023 y

2024
Bogota D.C
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Minutos Outbound Fiduprevisora

Minutos de Conexién Outbound |~

=2023 Total2023 - 2024 Total 2024 Total general
+ ago “sep +oct “nov. +dic “ene +feb + mar +abr + may #jun *jul + ago

Suma de Tiempo habla 01 591 897 617 508 2616 660 1255 671 1063 366 240 523 1575 6357 8974

Minutos Outbound

4. Por favor mencione como es el proceso de ingreso de llamada ¢éLa llamada ingresaria directamente
al oferente desde el operador publico, sesion de lineas o seria una transferencia desde ubicaciones de
LA FIDUPREVISORA? ¢{Hacen parte de la numeracién de red inteligente del proveedor de telefonia?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el proceso de ingreso de llamada
es directamente a Fiduprevisora y se enlaza con las lineas de atencién DID del proveedor.

4. El servicio cuenta con numeros telefonicos existentes y/o posicionados o es un servicio huevo?
(Favor mencionar los numeros telefénicos).

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora cuenta para Bogota
con las lineas fijas (601) 7562444, (601) 7460407 y para el resto del pais (57) 018000180510, y su

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMIA

A operador es CLARO.

5 5. ¢Con que operador actualmente tiene contratado la numeracién?

= RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es con CLARO
6. Por favor compartir el callflow del IVR o la cantidad de opciones y sub-opciones que tiene este.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, este se otorgarad una vez adjudicado
el contrato.
7. (LA FIDUPREVISORA entregara los audios que actualmente se reproducen en el IVR? ¢Estos tienen
algunas caracteristicas especificas de grabacién en estudio?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora no entregara los
audios que actualmente se reproducen en el IVR. Su caracteristica es que, deben seguir la
transaccionalidad del IVR.
8. De acuerdo con la pregunta anterior ¢El proponente puede cambiar la voz que actualmente tienen
en el sistema de audio respuesta?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si es posible con previa autorizacidn
del supervisor
9. (LA FIDUPREVISORA requiere voz profesional para el IVR? ¢Los Audios deben ser provistos por LA
FIDUPREVISORA o por El oferente?

Bogota D.C
Call (457 2) 348 2400 | Cortigara (457 5) 660 1706 | Tougag ‘ | @ MINISTERIO DE HACIENDA Y
Manizales Mcdelrlm 4 Monteria (+ 1 1 f \&‘%t. CREDITO PUBLICO
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si se requiere voz profesional, los
audios deben ser provistos por el proveedor.

10. ¢El servicio de audio respuesta requiere transacciones o consultas a bases de datos? Describa que
tipo de transacciones se realiza con bases de datos.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el IVR se entregara al momento de
ser adjudicado el proceso, los tipos de transaccién son validacidn de pagos, prestaciones, y estado de
afiliacién en salud.

11. Por favor aclarar ¢ Cual es la finalidad y/o alcance que tendran las llamadas de salida?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la gestion de seguimiento es por
cobro persuasivo y llamadas de devolucién o entrega de informacién.

12. Solicitamos a LA FIDUPREVISORA informar ¢Cudl es la volumetria promedio mensual de las
llamadas salientes? (local, nacional, internacional, celular, etc.).

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, solo se atienden llamadas
nacionales, se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de Fomag

Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Eficacla %Abandono TMO
-

§ 1 1338 1317 1135 21 8483 % 98,43 % 157% 312
as 2 1257 1238 1007 19 8011% 9849% 151% 304
3 132 132 132 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 305
gz 5 1467 1393 N 74 5256% 9496% 504% 320
6 1543 1493 1008 50 6533% 9676% 324% 316
-o ] 1595 1451 863 104 5411% 9348% 652% 324
2 9 1386 1354 976 32 70,42 % 97,69 % 231% 322
z 10 183 183 183 0 100,00% 100,00 % 0,00% 302
S 12 1576 1492 801 84 5082%  94,67% 533% 316
13 1424 1378 910 46 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 52 66,29 % 96,31% 369% 324
15 1321 1301 1136 20 86,00% 98,49% 151% 309
% 1232 1202 929 30 7541%  97,56% 244% 310
17 164 163 150 1 9146%  9939% 0,61% 329
20 1593 1515 784 78 4922 % 95,10% 490% 323
21 1509 1419 570 % ITTH  9404% 596% 319
22 1482 1451 1066 3 71,93 % 97.91% 209% 302
23 1401 1342 809 59 57.74% 9579% 421% 311
24 161 161 159 0 98,76 % 100,00 % 0,00% 262
26 1663 1586 m 77 4275% 9537% 463% 314
21 1564 1438 685 126 4380% 91,94% 8.06% 325
28 1395 1334 665 61 4767%  9563% 437% 322
29 1156 1150 1049 6 9074% 99,48% 052% 303
30 1110 1099 870 1" 7838% 99,01% 0,99% 304
3 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297
Total 29179 28107 18421 1072
Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria
Bogota D.C
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Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Efectividad %Abandono TMO

1 31 30 28 1 90 % 97 % 3% 210

2 32 32 32 0 100 % 100 % 0% 228

5 31 3 30 0 97 % 100 % 0% 229

6 25 25 25 0 100 % 100 % 0% 195

8 41 41 36 0 88% 100 % 0% 235

9 27 27 27 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 25 23 2 85 % 93 % 1% 167
13 47 46 40 1 85% 98 % 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 21 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 35 34 0 97 % 100 % 0% 195
22 30 29 29 1 97 % 97 % 3% 230
23 21 13 14 3 67 % 86 % 14% 188
26 24 23 21 1 88 % 96 % 4% 199
27 37 35 35 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 28 26 0 93 % 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 85 % 100 % 0% 180

Total 578 566 537 12

DF COLOMIA

13. En cuanto a la atencién Outbound ¢Se requiere marcador predictivo, progresivo o manual?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es manual.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

g 14. éila plataforma de chat sera provista por LA FIDUPREVISORA o por el oferente? éSe requiere
integracion con pagina web y/o disefio de formulario? Indicar campos a capturar
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si se requiere integracién por pagina
web, el formulario se dara en el momento de la adjudicacion del proceso
15. iLA FIDUPREVISORA cuenta con el servicio de correo implementado? éLa herramienta de gestion
de correo sera provista por LA FIDUPREVISORA o el oferente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, este es usado para él envié de
documentos solicitados durante las llamadas, y se requieren para los 26 agentes, se dara el correo de
la Fiduprevisora.
16. ¢ Cuantas cuentas de Correo de dominio de LA FIDUPREVISORA gestionan actualmente? Por favor
relacionar los servicios para atencion de cada una. ¢Estas cuentas seran provistas por LA
FIDUPREVISORA o son cuentas de dominio del oferente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, un solo correo el cual sera previsto
por la Fiduprevisora.
17. éEl servicio de videollamada se encuentra implementado actualmente o es un servicio nuevo?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no solicitamos este servicio.

Bogota D.C \ X '
Barranquilla (+ Bucaramanga (+ 1 U {
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18. Solicitamos a LA FIDUPREVISORA informar, ¢éLa plataforma de videollamadas sera provista por LA
FIDUPREVISORA o por el oferente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no solicitamos este servicio.

19. ¢Cual es la volumetria mensual de videollamadas? ¢ Cudntos agentes atienden actualmente este
canal?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no solicitamos este servicio.

20. éEs requerido que el oferente provea un CRM y/o Tipificador? De ser asi, por favor describir la
funcionalidad y alcance.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el CRM lo otorga el proveedor y
estard integrado a la plataforma de centro de contacto.

22. ¢El CRM y/o Tipificador debe realizar escalamientos a grupos especificos o se debe realizar algin
tipo de gestidn una vez se registra la llamada?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no realiza escalamientos a grupos
especificos.

23. ¢Cudl es el alcance esperado entre la integracion de las aplicaciones de LA FIDUPREVISORA y la
plataforma del oferente? ¢A través de que tecnologia? (APIl, Web Service, etc.)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los agentes puedan acceder a la
informacidn en tiempo real durante la Illamada y serd bajo la tecnologia de web servicie

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

24. (El oferente deberd suministrar una herramienta de gestién de PQRS, Casos o tickets? En caso
afirmativo por favor confirma la cantidad de niveles de escalamiento, cantidad de campos a capturar
y la cantidad de funcionarios a los cuales se les debera escalar estas solicitudes.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el proveedor no suministrard la
herramienta de gestion de PQRS, Casos o tickets.

25. De acuerdo con la pregunta anterior solicitamos a LA FIDUPREVISORA informar ¢Si se requiere
integraciones del software de agendamiento y plataformas provistas por el oferente? ¢Cual es la
tecnologia usada Web Service, AP, etc.?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere.

26. iSe requiere canal de internet dedicado? ¢Cudl es la ciudad y direccion donde se instalaran los
canales de internet?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si se requiere del canal de internet
dedicado, en la ciudad Bogotd en las instalaciones de la oficina del proveedor.

27. De acuerdo con la pregunta anterior, ¢ Quiénes son los proveedores actuales? ¢ Qué capacidad se
requiere por cada uno de los canales de internet?

I
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el internet serd manejado a
discrecidn de cada proveedor.

28. Se requiere acceso a aplicaciones de LA FIDUPREVISORA o de terceros. Por favor indique el medio
(Internet, Canal MPLS o VPN)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se accederd a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexidn de MPLS y con internet para el acceso a pdginas de consulta web.

29. ¢Se requiere licenciamiento de Microsoft office 365 y/o correo provisto por el oferente? ¢Algin
licenciamiento de office obligatorio? ¢ Para qué cargos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si se requiere licenciamiento office.
El correo es usado para él envié de documentos solicitados durante las llamadas, y se requieren para
los 26 agentes, se dara el correo de la Fiduprevisora.

30. Solicitamos a LA FIDUPREVISORA informar, ¢ A través de que medio seran compartidas las Bases de
datos outbound a gestionar? (SFTP, Correo, drive, etc.)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se |le informa al observante que, no dado que, las llamadas son en
tiempo real.

31. De acuerdo con la pregunta anterior, Si el SFTP es provisto por el oferente ¢ Cual es la capacidad de
almacenamiento requerida? (GB)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es a discrecion del operador
conforme a la cantidad de informacién que se emite por dicho canal.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
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VIGILADO

32. Por favor proporcionar la siguiente informacién del servicio inbound:

-Meta de Nivel de Servicio y Nivel de atencién:

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los niveles de servicio se encuentran
en la invitacién en el numeral 3 INFORMACION PARA LA COTIZACION

- Histérico de las llamadas ingresadas en los ultimos 6 meses por dia.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

Ago 23 - Jul
24
TMO
Fecha IVR Recibidas segundos | 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
I ——
Bogota D.C
] e R
Pereira (4 Popayan |

Riohacha Villavicencio



SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

Cali
Manizales

{fiduprevisora)

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

-Histérico de las llamadas ingresadas en intervalos de 30 minutos de los ultimos 3 meses.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.

33. En caso de no poder proporcionar el histérico diario y/o por intervalos, por favor indicar:

-Qué % de trafico ingresa por cada una de las semanas del mes

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.

-Qué % de trafico ingresa por cada dia de la semana
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.

-Qué % de trafico ingresa en la mafiana y qué % en la tarde
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.

34. Si tienen campafias de salida o outbound, por favor indicar de cada una lo siguiente:
- Frecuencia de estas campafias (¢ése gestiona todos los meses?)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si tenemos campanias, todos los
meses.

-Tamafio de la base a gestionar (cantidad de registros mensuales)
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son 50 registros mensuales.

-Tiempo para realizar esta gestion (por ej.: una semana)
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son 40 dias de seguimiento.

-TMO Efectivo y No Efectivo

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al oferente el rendimiento del Contact Center,
presentamos el historial del Ultimo afio, respecto de los siguientes items:

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

I ————
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Ago 23 - Jul
24
TMO

Fecha IVR Recibidas segundos | 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

-% de contractibilidad (con parte correcta)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, en la actualidad no se ha medido,
se encuentra desarrolldandose los porcentajes de contactibilidad, los cuales se ajustan a cada solicitud.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

-% de Efectividad (se logra el objetivo de la campafia sobre lo contactado)
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, en la actualidad no se ha medido,
se encuentra desarrollandose los porcentajes de contactabilidad, los cuales se ajustan a cada solicitud.

VIGILADO

-N° de barridos

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el seguimiento se hace por un tramo
de tiempo de 40 dias.

-Horario

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la modalidad es presencial con una
jornada de lunes a viernes en los horarios de atencidn de lunes a viernes de 8am a 5pm y sabados de
8ama 12m.

35. Si cuenta con chat y/o WhatsApp, por favor proporcionar la siguiente informacién de cada uno:

- Sesiones entrantes mensualmente

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no contamos con WhatsApp, Se
presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos por mes, e ingresos al IVR
transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestion), cantidad de llamadas recibidas por
agente inbound.

I ————
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Ago 23 - Jul
24

Fecha

ago-23
sep-23
oct-23
nov-23
dic-23
ene-24
feb-24
mar-24
abr-24
may-24
jun-24
jul-24

IVR
Autogestion IVR
17.783
22.529
16.593
15.752
13.440
22.978
25.093
33.079
35.003
63.450
46.139
46.225

Recibidas
Inbound
14.395
17.940
13.508
12.975
10.722
18.528
19.990
21.485
26.422
35.941
28.697
30.327

Chat
1.215
1.107
526
329
237
495
562
806
777
2.763
1.463
1.101

TMO
segundos
Inbound
268

324

358

354

322

293

306

314

295

347

310

289

Total

33.393
41.576
30.627
29.056
24.399
42.001
45.645
55.370
62.202
102.154
76.299
77.653

-Tiempo de atencidn/gestion (TMO / AHT)
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos

por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

ONBA

RNTENDENCIA FINANCIERA
08 COL

Ago 23 - Jul
24

VIGILADO °®

Fecha

ago-23
sep-23
oct-23
nov-23
dic-23
ene-24
feb-24
mar-24
abr-24
may-24
jun-24
jul-24

IVR
Autogestion IVR
17.783
22.529
16.593
15.752
13.440
22.978
25.093
33.079
35.003
63.450
46.139
46.225

Recibidas
Inbound
14.395
17.940
13.508
12.975
10.722
18.528
19.990
21.485
26.422
35.941
28.697
30.327

Chat
1.215
1.107
526
329
237
495
562
806
777
2.763
1.463
1.101

TMO
segundos
Inbound
268

324

358

354

322

293

306

314

295

347

310

289

Total

33.393
41.576
30.627
29.056
24.399
42.001
45.645
55.370
62.202
102.154
76.299
77.653

-Meta de Nivel de servicio y Nivel de atencién

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante los ANS

I ————
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Manizales

{fiduprevisora)

Nivel de

servicioCanal80/60
Telefénico

Porcentaje de llamadas
atendidasantes de los 40
segundos

p= Cant:dad de llamadas atend:das antes de @ segundos

Numero de llamadas entrantes durante el per:odo
+ 100%

Eficacia defficacia>=90%
las
transaccione
S

Acuerdo de Nivel de
Servicio que mide el
porcentaje de eficacia de
las wmbede los Servicios
BPO en relacién con I3

cantidad total de
transacciones Inbound
Chat yWhatsapp

Eficacia
Cantidad de transacciones
_ gestionadas

"~ Cantidad total de Transacciones
* 100

Tiempo de
atencidén
canalChat

<=60 Segundos

El tiempo de atencidn es
el tiempo que transcurre
entre la recepcion de la
transaccion y la primera
respuesta ddagente

Tiempo de atencién
<=60 segundos

Tiempo  deK=60Segundos

El tiempo de atencion es
el tiempo que transcurre

Tiempo de atencién
<=60 segundos

atencion entre la recepcion de ¢
canal transaccién y la primera
Whatsapp respuesta ddagente
Mide el tiempo medio de
operacion de los
T™O Servicios BPOL ., Lempa de operacn transace:in,
(Tiempo 270a300Seg. [contratados por |aff Mlreal = VI . R
Medio de Entidad Compradora vy i#s
Operacion) que son gestionados por
recurso humano en un
periodo de tiempo
definido por la Entidad.
Se establece una meta
entre 270 a 300 seg.
Atendiendo a los
rocesos misionales de la
ntidad.
Acuerdo de Nivel de
. 7z .z .« . . x Le ) o 4n
Ocupacion Ocupacion>=85 Servicio .que .mlde e|0 7w jornada laboral del agente: -100%
de Agentes% porcentaje de tiempo de/"“#"= n d
atendiendo ocupacion efectivo de losin = Nimero total de agentes.
solicitudes Agentes que recibenTiempo Total de Atencién del agente =
solicitudes por todos los[Tiempo de conversacion +
canales enel periodo de[Tiempo de documentacién.
facturacion Jornada Laboral del Agente = Tiempo total
laborado por el Agente.
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El Acuerdo de Nivel de

Rotacién de B Servicio midela rotacion| ., Mmeroderesohmanogueseritranenelmesporoltad propa )
Rotacion < 15% ! - 1 100%

recurso del recurso humano se Nimerototal derecuso humano guecomenzanel mes
humano mide mensual a partir del

inicio de laprestacion del

servicio y luego del

periodo de estabilizacion.
Evaluacion ECA >= 70% Acue.rt.:lo de ‘vael -deEC‘& _ Sumator(a de les notes de los evalure(ones
de Servicio que mide el nivel - Totel de evaluac{ones real{zades
conocimient de conocimiento de los|
o Agentes Agente vinculados a la
ECA operacion.

-Histérico diario de los dltimos 6 meses
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

. Ago 23 - Jul

: 24

TMO

Fecha IVR Recibidas segundos | Total

Autogestion IVR Inbound Chat Inbound

° ago-23 17.783 14.395 1.215 268 33.393

g 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

-Informacidn histérica en intervalos de 30 minutos de los ultimos 3 meses
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.

-Cudantas sesiones simultaneas se deben atender?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se puede atender 3 chats
simultaneos

Bogota D.C
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VIGILADO

Cali
Manizales

{fiduprevisora)

-Horario

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la modalidad es presencial con una
jornada de lunes a viernes en los horarios de atencién de lunes a viernes de 8am a 5pm y sabados de
8ama 12m.

36.Si cuentan con Back Office (radicacién de solicitudes por la pagina), indicar:
- Cantidad de casos a gestionar mensualmente
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: le informa al observante que, el proveedor no responde PQRS

-TMO/AHT}
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es para las lineas de atencién al
FOMAG y linea telefdnica es de 270 a 300 segundos.

-Productividad diaria o mensual de 1 agente.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es mensual

-Tiempo de respuesta al usuario final una vez radique el caso.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el proveedor no responde PQRS

37. cuentan con Correo, indicar:
- Cantidad de correos a gestionar mensualmente
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no gestionamos correos.

-TMO/AHT
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no gestionamos correos

-Productividad diaria o mensual de 1 agente.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que no, gestionamos correos

-Tiempo de respuesta al usuario final una vez radique el caso.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que no, gestionamos correos

38. ¢Cudl es la estructura actual del servicio? Cuantos agentes hay por cada servicio y/o perfil?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, 23 agentes son asignados a la linea
de atencion y dos agentes al canal del chat.

39. ¢Cudl es el porcentaje de ausentismo por servicio?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el porcentaje es menor al 10% y
debera cubrirse con los agentes back up.

40. Nos pueden compartir las preguntas y respuestas de los demas oferentes
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, serdn publicadas en el proceso.

41. Se requiere encerramiento total de la operacidn con alguna medida como camaras de seguridad
biométrico y demas.

R
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, el Proveedor debe disponer de un
espacio independiente y exclusivo del area de operaciéon para que se ejerza la supervision de los
servicios y de la operacién en tiempo real. NO se requiere de seguridad biométrico.

42. Cuantos agentes en promedio de Agentes de Reserva espera contar la Fiduprevisora.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, se requieren 3 agentes de reserva.

43. Cuantos dias de capacitacién inicial se tienen previsto

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, la capacitacion inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion serd brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacién.

44. iEn qué canales le interesa a la entidad que se implemente el Chatbot?
- Pagina WEB
-WhatsApp
-Facebook Messenger
-Instagram
-(Twitter)
-Otra ¢Cudl?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, es en la pagina web- web chat -
WhatsApp

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

45. Por favor suministrar una descripcion detallada o diagrama de flujo de cada uno de los servicios o
tipos de solicitudes que deben ser atendidos por el chatbot, en donde se pueda evidenciar las entradas
y salidas de cada uno de ellos y las aplicaciones con las que se debe interactuar para poder entregar la
informacidn al usuario.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.

VIGILADO

46. De los flujos conversacionales a implementar, por favor confirmar cuantos flujos seran informativos
y cuantos transaccionales.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.

47. De los flujos conversacionales a implementar, por favor confirmar cudles tienen desborde a asesor.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso.

48. Asi mismo, de las opciones transaccionales que ofrecerd el Chatbot , por favor indicarnos la
cantidad de métodos o integraciones diferentes que se tienen disponibles y por favor compartir la
documentacién técnica de cada uno de estos métodos.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: no se entrega hasta adjudicado.

I
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49. Adicional a los actuales flujos implementados ¢ La entidad tiene identificado que otros servicios y/o
solicitudes se podrian implementar en el Bot? De ser asi, por favor compartirlos detalladamente.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, ninguno por el momento.

50. Existen servicios o flujos de proceso que se deban ofrecer a través del Chatbot en sus diferentes
canales, en los cuales el usuario deba compartir archivos o documentos para poder dar respuesta a su
requerimiento? Si la respuesta es afirmativa por favor confirmar:

-Para que servicios o casos se requiere
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se debe compartir documentos o
envio de certificados para poder dar respuesta a requerimientos por WhatsApp

-Cual es la cantidad de documentos que se reciben mensualmente.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no se reciben documentos.

-Cual el peso promedio de cada archivo.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no se reciben documentos

51. ¢Con que frecuencia se estima ajustes en los flujos o protocolos de atencién del Chatbot?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, conforme a la necesidad del
servicio.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

52. ¢Cudl es el % de conversaciones que estan siendo atendidas y resueltas por el chatbot?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

VIGILADO

Ago 23 - Jul
24
TMO
Fecha IVR Recibidas segundos | 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 ————
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53. ¢La Entidad cuenta con una cuenta WhatsApp Business verificada? Si la respuesta es si, por favor
indicar quién es el service provider de esta cuenta.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, actualmente no contamos con ese
servicio.

54. ¢Cudl es el numero de las lineas de WhatsApp que deben ser incluidas en este proceso?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no contamos con ese servicio.

55. La entidad espera que el oferente realice la migracién/activacion de estas cuentas de WhatsApp
Business Api?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, las lineas de WhatsApp las da el
proveedor, y el proveedor debe hacer la activacidn de las cuentas.

56. ¢ Actualmente la entidad cuenta con mecanismos de mensajeria como SMS, correo electrénico,
POM, mensajes HSM por WhatsApp para realizar las encuestas y/o demas campafias outbound? O por
el contrario, toda la gestién outbound Unicamente se realiza a través de llamada telefénica con agente?
Por favor detallar y compartir la volumetria por cada canal utilizado para contactar al cliente / usuario.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si contamos con SMS, se maneja el
correo electrénico de la entidad y adicionalmente a través de la llamada se realiza la encuesta. Se le
informa al observante que, el correo es usado para él envié de documentos solicitados durante las
llamadas, y se requieren para los 26 agentes, se dard el correo de la Fiduprevisora.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

57. éQué servicios le interesa a la entidad que sean gestionados por el voicebot sin la intervencion de
un asesor? por favor compartir una breve descripcion de cada uno de estos servicios.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los servicios son de pagos de
prestaciones, estados de afiliacién salud, envio de certificados y envio de respuesta peticiones.

VIGILADO

58. ¢Para el voicebot se requiere alguna integracion (via APl o Web service) con alguna aplicacién de
la entidad? Si la respuesta es afirmativa, por favor confirmar cual seria la funcionalidad de cada una.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el servicio no se ha solicitado.

59. Para el voicebot transaccional, por favor indicar la cantidad de flujos y niveles.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere este servicio.

60. ¢ Cudl es el volumen de preguntas frecuentes que dispone la entidad para incluir en el voicebot?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere este servicio.

61. éSe requiere la opcidn de desborde a asesor en el voicebot?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere este servicio.

62. La entidad cuenta con una preclasificacién o ha identificado los procesos en la linea telefénica que
son susceptibles de automatizacion con el VoiceBot? Si la respuesta es positiva, por favor compartir la
relacidn de los procesos donde se pueda implementar el VoiceBot.

I
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la entidad no cuenta con una
preclasificacion o ha identificado los procesos en la linea telefédnica que son susceptibles de
automatizacidn con el VoiceBot, por lo tanto, no se requiere este servicio

63. ¢ Cuantas personas requieren tener acceso a los reportes generados del BPO?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es el supervisor.

64. ¢los reportes dependerian Unicamente de plataformas del proveedor o se tienen aplicativos
propios del cliente? ¢En caso de tener aplicativos propios del cliente, icémo se daria el acceso a los
datos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Unicamente a través de las
plataformas del proveedor que son los informes mensuales entregados.

65. ¢se cuentan con modelos de reportes sobre los servicios que requieren ser implementados?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si contamos con modelo de reporte
que es el informe de gestidn que se envia mensualmente por parte del proveedor.

66. ése requiere acceso a bases planas o de gestidon? écon que frecuencia se requiere?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, en algunas ocasiones a peticién de
la entidad

DF COLOMBRA

67. iEs de interés de la entidad implementar el servicio de Speech Analytics? De ser asi, ¢Sobre qué
campanas, servicios o procesos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si es de interés de la Fiduprevisora,
y sobre todos los servicios.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

68. ¢Cual es el % de monitoreo o cantidad especifica de llamadas que desean analizar con el servicio
de Speech Analytics?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, el 100% tanto de llamadas como
como de texto.

69. ¢ Cuentan con una matriz de calidad o evaluacién para realizar el analisis de las lamadas que desean
auditar con el servicio de Speech Analytics? Por favor compartirla.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, una vez sea adjudicado el proceso, se
hard entrega, este debera desarrollarse.

70. Se entiende que una conversacidn estd compuesta por varias respuestas, quisiéramos saber para
la entidad écual es el promedio de respuestas que tendria una conversacion?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es una, maximo dos respuestas

71. Para el chatbot, en el formato de cotizacidn solo se incluye el costo de las respuestas y mas
adelante, ya durante la ejecucion del contrato, se realiza el levantamiento de informacién y se le
informa a la entidad las horas requeridas de desarrollo, ées correcto este entendimiento?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, si es correcto y no debera superarse
la cantidad de horas de desarrollo dimensionadas.

OBSERVANTE No. 9

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO | OBSERVANTE
13 30/9/2024 Correo electréonico | AECSA

1. Esta invitacion esta considerada para 50 agentes o para 26 como lo menciona la cotizacion?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es para 26 agentes.

2. Los canales mencionados seran desborde a la misma cantidad de asesores mencionados
anteriormente? O requieren puestos de trabajo independientes para el control de estos canales?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, seran desborde a la misma cantidad
de los 26 agentes.

3. El valor mencionado de remuneracién debe ser el mencionado en la invitacidn o estd sujeto a criterio
del contratante.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la remuneracion de los asesores de
acuerdo con el perfil puede ser estimada por el proveedor, como el lider de calidad y supervisor, sin
embargo, la minima es la indicada en la invitacion.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

4. Es homologable el nivel de educacién a la experiencia que el lider demuestre?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, debe cumplir con el perfil especifico
solicitado, por lo que no se aprueba su solicitud.

5. El valor mencionado de remuneracion debe ser el mencionado en la invitacion o esta sujeto a criterio
del contratante.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la remuneracion de los asesores de
acuerdo con el perfil puede ser estimada por el proveedor, como el lider de calidad y supervisor, sin
embargo, la minima es la indicada en la invitacion.

6. Es homologable el nivel de educacidn a la experiencia que registra el lider de calidad?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, debe cumplir con el perfil especifico
solicitado, por lo que no se aprueba su solicitud.

7. Cudl es el tiempo estimado que consideran para ajustes y puesta en marcha del proyecto?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, para ajustes es de 3 meses
correspondiente al tiempo de estabilizacidn, y puesta en marcha del proyecto es el 2 febrero del 2025.

8.Cuantos proveedores seran contratados?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, 1 solo proveedor.

9. Cual es la fecha que se tiene contemplada para el inicio del proceso?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se tiene prevista para el 2 de febrero
de 2025.

10. Dentro de las ANS nos piden que la ocupacién debe estar minimo al 85%, esta ocupacion estd
garantizada de acuerdo con los histéricos de la linea o enviaran listados para gestion de salida de
llamadas, ya que la ocupacién depende del trafico de linea y deberia ser garantizada por el cliente.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si esta garantizado

11. Los agentes de reserva se pagardn por aparte o los debe asumir sobre el mismo valor del contrato
ya que pueden ser unos 8 minimo para poder mantener los 50 agentes logueados con incapacidades
ausencias etc.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los asume el mismo valor del
contrato, se requiere 26 agentes a mantener, y actualmente se cuenta con 3 agentes de reserva.

12. Para el manejo del ChatBot y WhatsApp serd un asesor 100% o uno para cada canal durante toda
la jornada o cuantos agentes.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los necesarios para garantizar la
atencion

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

13. El agendamiento por pdgina Web puede ser realizado a través de un servicio de landing
autogestion?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si es posible.

VIGILADO

OBSERVANTE No. 10

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO | OBSERVANTE
48 30/9/2024 Correo electréonico | Millenium BPO S. A
1. No se establece un plazo especifico para la atencidn de incrementos en el servicio de hasta el

25%. Seria recomendable incluir un tiempo de respuesta determinado para evitar retrasos en la
atencién de nuevos requerimientos.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no es clara la observacion.

2. Aunque se menciona la capacitacidon constante, no se especifica quién sera responsable de

verificar la calidad de las capacitaciones o cdmo se mediran los resultados de estas. Se sugiere incluir
indicadores de rendimiento y aclarar si estos costos estan incluidos en la cotizacién.
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{fiduprevisora)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, serd responsable de verificar la
calidad de las capacitaciones la supervisidon del contrato a través de la entrega del informe mensual de
capacitacidn, el indicador que mide la capacitaciéon esta aunado a la evaluacién mensual de
conocimiento el cual se pasa con el 70%.

3. No se aclara qué sucede si Fiduprevisora solicita una rotacion masiva de agentes. Se
recomienda definir el procedimiento y tiempos para cubrir solicitudes de rotacién masiva para
garantizar la continuidad del servicio.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se debera generar una sesién previa
con el supervisor del contrato para evaluar los tiempos requeridos en dichas situaciones.

4. No se indican requisitos técnicos minimos ni estandares para las herramientas de monitoreo
remoto. Seria Util especificar las caracteristicas técnicas que estas herramientas deben cumplir o si
Fiduprevisora tiene una herramienta preferida.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, para las de monitoreo remoto se
requiere acceso a las grabaciones de llamadas, chat y WhatsApp, incluyendo la posibilidad de
monitorear en linea con acceso a la visual de la pantalla del agente.

5. Se menciona el mantenimiento preventivo, pero no se define un ANS para el mantenimiento
correctivo. Se sugiere incluir tiempos de respuesta y garantias minimas para las intervenciones
correctivas.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, esta sera definida en el momento
de la adjudicacién.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

6. No se especifica el nivel de integracion con el CRM de Fiduprevisora para realizar la analitica
de datos. Es recomendable aclarar el tipo de integracion y datos necesarios para cumplir con este
requisito.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se implementara en el periodo de
estabilizacion

VIGILADO

7. No se especifica el procedimiento para la conciliacidon de descuentos en las facturas en caso de
incumplimientos o penalizaciones. Se recomienda incluir detalles sobre los mecanismos y tiempos de
conciliacion para evitar disputas al momento del pago.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se realizara mediante sesion de
entrega mensuales.

8. ¢Cual es el presupuesto total estimado para el servicio antes y después de IVA?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, esta informacion se publicara en la
licitacion.

9. Dado que el servicio de Contact Center ofrecido por Millenium BPO es un modelo integral que

abarca todos los aspectos de la operacion, incluyendo personal directo (agentes), staff (formadores,
calidad, supervisidn), y componentes administrativos y tecnoldgicos, éexiste la posibilidad de
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presentar una cotizacidn alternativa que permita estructurar los costos en funcion de la productividad,
con el objetivo de identificar eficiencias operativas y econémicas que beneficien a Fiduprevisora?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se acepta la solicitud

10. ¢Cuales son los ratios estimados para el staff?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los roles son exclusivos para cada
uno. Se debe asignar un (1) supervisor y un (1) lider de calidad, por los 26 agentes.

11. ¢Cual sera el método de célculo para el incremento de tarifas de acuerdo con las variaciones
del IPCy el SMMLV?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los costos de salarios se definiran
al valor promedio establecido en el estudio de mercado y serdn fijos durante la ejecucién del contrato

12. éLos incrementos de tarifa se realizardn en enero o al afio de haber iniciado la operacién?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los costos de salarios se definiran
al valor promedio establecido en el estudio de mercado y seran fijos durante la ejecucidn del contrato

13. ¢Cual es la fecha estimada para el inicio de operacién?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se tiene prevista para el 2 de febrero
de 2025.

DF COLOMBRA

14. ¢Cuantos dias tiene Fiduprevisora S.A. para realizar el pago después de la radicacién de la
factura aprobada? ¢ Considerarian obtener un beneficio por pronto pago?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora realiza los pagos de
la facturacion mes vencido, dentro de los diez dias habiles siguientes a la aprobacidn del supervisor del
contrato y su radicacion al area de pagos, donde se incluye la factura radicada y los soportes requeridos
en los contratos para el pago.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

15. ¢Fiduprevisora considera la posibilidad de recibir ofertas relacionadas con soluciones
mediante Inteligencia Artificial para los diferentes canales de atencion smart chatbot y voicebot?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, existe la posibilidad.

16. ¢éFiduprevisora considera la posibilidad de realizar teletrabajo?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no es posible.

17. ¢éFiduprevisora requiere algun tipo de dotacién especial para los agentes? En caso afirmativo
por favor informar cudles prendas y caracteristicas.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no.

18. ¢Cual es la ratio de formador x nimero de agentes?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que para estos servicios solo se requiere
un (1) formador.
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19. ¢(Existen indicadores penalizables dentro del proceso de formacion? De ser afirmativa la respuesta
écudles son?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, actualmente no tenemos
indicadores penalizables dentro del proceso de formacién.

20. éCual es la duracién de la ruta de formacion inicial?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, la capacitacion inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion sera brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacion.

21. Entendemos dentro del pliego que Fiduprevisora cuenta con su propi CRM. ¢Existe la posibilidad
qgue este CRM se integre a las plataformas del Proveedor por medio de APIs?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si existe la posibilidad.

22. ¢Hay algun tipo de integracion con las areas o sistemas internos, con el gestor de PQR del
proveedor? ¢Si es asi, se tiene un API para esta integracion?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no hay integracién con las areas, el
gestor de PQR es de Fiduprevisora.

23. ¢Como debe ser la conectividad con el cliente por medio de mpls, VPN? ¢Cudles son las
aplicaciones para ver?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se accedera a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexidon de MPLS y con internet para el acceso a paginas de consulta web.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

24, ¢éPara el servicio WhatsApp la integracion se realiza por APl o por web servives?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se definird durante la implantacién.

25. ¢Para el servicio chabot la integracion se realiza por APl o por web servives?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, por web cervices.

26. ¢Los equipos van pegados al dominio del cliente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no, ya que los equipos los entrega
el proveedor.

27. ¢éSi van el dominio del cliente las politicas de seguridad y actualizacién de las maquinas son
responsabilidad del cliente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no, dado que son del proveedor.

28. ¢Como debe ser la conectividad con el cliente por medio de mpls, VPN... y cuales son las
aplicaciones a ver? Se mantienen conectividad con ustedes ppl y bck a diferentes sedes.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se accederd a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexidn de MPLS y con internet para el acceso a pdginas de consulta web.
Las aplicaciones FOMAG, hosvital, onbase, Fidugestor.
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29. Nuestra solucién de telefonia es por voz sobre ir por tal razén no se requiere teléfono fisico
sino virtual, de ser asi ¢es necesario los teléfonos fisicos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere teléfonos fisicos.

30. ¢Si cuentan con una linea telefénica ya posicionada para el ingreso de llamadas que tipo de
linea es y que tecnologia maneja? esta linea la ceden o se hace una remarcacién a una troncal de
nosotros?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es una remarcacion de troncal al
proveedor.

31. ¢éLas llamadas de salida serian por nuestra planta telefénica o la de ustedes?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, serian del proveedor

32. ¢El proceso se atiende enteramente con agentes, con Bot o se atiende con Bot y desborda a
agente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se atiende por Bot y se desborda a
agente.

33. ¢Tienen una cuenta empresarial verificada?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, siy es el correo institucional.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

34. Las lineas 01800 o los numeros cortos las tienen redireccionadas a las troncal de ustedes? O
2 debemos direccionarla a una troncal interna del proveedor?
5 RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se direccién a la trocal interna del
g proveedor.
35. Los correos electrénicos del staff son proporcionados por el cliente o el proveedor debe
entregar los correos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son proporcionados por
Fiduprevisora
36. éLa herramienta tipo MRGT, debe ser alguna especifica o alguna que tenga el proveedor y que
cumpla con las condiciones de funcionamiento requerido?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, debe cumplir con las condiciones
de funcionamiento requerido.
37. ¢éSe atienden gestiones de entrada o de salida?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son lineas de entrada y salida, vy si
es chat bot solo es de salida.
38. ¢El proceso se atiende enteramente con agentes, con Bot o se atiende con Bot y desborda a
agente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se atiende con bot y paso a agente.
LS
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39. ¢Cual es la cantidad estimada de gestiones que se esperan atender?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

Ago 23 - Jul
24
TMO
Fecha IVR Recibidas segundos | 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
i jun-24 46.139 28.697 1.463 310 76.299
jul-24 46.225 30.327 1.101 289 77.653
S 40. ¢Cuanto tiempo requieren el servicio?
2 RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se determinara en la licitacién

41. ¢Tienen una cuenta empresarial verificada?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si se cuenta con cuenta empresarial,
que es el correo de la Fiduprevisora

42. Dentro de los servicios requeridos por fiduprevisora se contempla que los mismos sean
cotizados con Inteligencia Artificial generativa o solo como lo describe el pliego? (WhatsApp, Agentes
Virtuales).

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es como lo describe el pliego.

43. éLos servicios se requieren ser prestados en la ciudad de Bogotd u otras ciudades?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se requieren ser prestados en
Bogota.

44, ¢Existe la posibilidad de facturar por: lamada atendida?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no es posible.
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45. Consideramos que el uso de tecnologias basadas en Inteligencia Artificial (IA) es crucial para
mejorar los procesos y aumentar la eficiencia en la gestién de recursos. Estas tecnologias no solo
incrementan la productividad, sino que también permiten asignar al personal en tareas que generan
un mayor valor afadido en la experiencia del cliente. Proponemos la inclusidn de servicios de IA en los
pliegos, tales como canales de atencidon automatizados (WhatsApp, agentes virtuales, entre otros), que
optimicen la gestién de PQRS y otras interacciones, con un modelo de facturacion basado en
transacciones y no en puestos de trabajo. Este enfoque promueve la estandarizacién de procesos,
reduce costos y maximiza la productividad.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, durante la adjudicacién se evaluara
la incorporacidn de tecnologia basadas en inteligencia artificial.

46. Sugerimos que la facturacidon de la gestién de PQRS se realice por caso resuelto, pero con
tarifas diferenciadas segun el nivel de complejidad de cada caso. Esto permitiria reflejar de manera
mas precisa el esfuerzo y los recursos requeridos para la resolucion de los distintos tipos de PQR,
ajustando los costos a la realidad operativa y asegurando una compensacién justa por los servicios
prestados

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se gestiona PQRS

47. Proponemos la inclusion de agentes virtuales en la estrategia de atencidn al cliente. La
integracién de estos agentes permitiria brindar respuestas rdpidas y precisas a consultas frecuentes,
lo que resultaria en una mejor experiencia para el usuario. Esto, a su vez, liberaria al personal humano
para centrarse en consultas mds complejas que requieren atencion especializada, aumentando Ia
efectividad general del servicio.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no es posible.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

48. Entendemos que una de las gestiones de la herramienta es el seguimiento a las PQRS
efectuadas ¢Se debera solo hacer seguimiento o también gestionar PQRS? Si se debe gestionar PQRS
solicitamos mds informacién de estas: TMOs, ANS, Volumetria, etc.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, solo es seguimiento de PQRS.

OBSERVANTE No. 11

N° DE

OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO | OBSERVANTE

6 30/9/2024 Correo electréonico | Infomedia
1. ¢Con que CRM cuenta actualmente la Fiduprevisora? Favor especificar fabricante y version del
mismo?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el CRM lo otorga el proveedor y
estara integrado a la plataforma de centro de contacto.
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SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

Cali
Manizales

{fiduprevisora)

2. ¢La sede serd suministrada por Fiduprevisora, o el servicio se debera prestar desde la sede del
proveedor del servicio?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la sede es del proveedor.

3. ¢Con cuantos dias de anticipacién Fiduprevisora notifica estas solicitudes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante no es claro a que solicitudes hace
referencia.

4, éFavor especificar que mecanismos de integracidn tiene el actual CRM?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el CRM lo otorga el proveedor y
estara integrado a la plataforma de centro de contacto. Adicional, se accedera a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexién de MPLS y con internet para el acceso a paginas de consulta web.
Las aplicaciones FOMAG, hosvital, onbase, Fidugestor.

5. ¢Favor aclarar cudl es el nimero de agentes requeridos para el servicio?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se debe asignar un (1) supervisor y
un (1) lider de calidad, por los 26 agentes.

6. Solicitamos plazo de una (1) semana para la entrega de las cotizaciones, es decir hasta el 16 de
octubre.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se acepta la solicitud, para el 17 de
octubre de 2024 hasta las 18:00 horas a través del correo electrénico
intdemercados@fiduprevisora.com.co y/o plataforma SECOP Il.

OBSERVANTE No. 12

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO | OBSERVANTE
54 30/9/2024 Correo electréonico | Interactivo

1. ¢El servicio serda asignado a un solo proveedor?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es a un solo proveedor.

2. ¢La oferta técnica requiere una respuesta punto a punto de los items sefialados en el pliego?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: No es clara la observacion.

3. ¢Cual es la fecha estimada de inicio de la operacion?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, esta previsto para iniciar el 2 de
febrero de 2025.
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4, ¢Cual es la fecha de adjudicacion?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, esta informacién se dard una vez inicie
el proceso.

5. écudntos dias se establecen para el perfeccionamiento del contrato?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, esta informacidn se dara una vez inicie
el proceso.

6. ¢El servicio puede ser prestado desde cualquier ciudad de Colombia?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, los servicios seran prestados desde
Bogota.

7. ¢Existe la posibilidad de ofertar la modalidad de teletrabajo?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: se informa al observante que, no es posible.

8. ¢Cual es la duracién del contrato?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, esta informacién se dara una vez inicie
el proceso de licitacion.

9. éSe requiere la prestacidon del servicio en oficinas del contratante? ¢De ser afirmativa la
respuesta por favor confirmar que elementos proporciona el oferente y cuales el contratante?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que a la prestacidn del servicio es en las
oficinas del proveedor, y los requerimientos estan establecidos en el numeral 3.3 GESTION DE
RECURSO TECNOLOGICO de la invitacién 021

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

10. ¢Qué incrementos (IPC Y/o SMLV) tendrd la tarifa durante la ejecucion del contrato?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los costos de salarios se definiran
al valor promedio establecido en el estudio de mercado y seran fijos durante la ejecuciéon del contrato.

11. éEntre los canales a atender, se encuentra el WhatsApp, épodrian indicarnos cual es la
simultaneidad de chats que deberdn ser atendidos por agente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, hasta de 3 interacciones.

12. éSerequiere de canales dedicados de conexién con el contratante? de ser positiva la respuesta,
por favor confirmar caracteristicas de la misma asi como la direccion a la que deben ser direccionadas
las conexiones?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es correcto, se requiere de canales
dedicados de conexién para el acceso a las aplicaciones a la entidad

13. ¢Requieren una persona exclusiva para generacién de informes?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el analisis de datos debera ser
asumido por el proveedor, lo realiza el supervisor y lider de calidad, y este serd entregado en los
informes mensuales.
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14. ¢Cuentan con una matriz de informes requeridos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si se tiene el disefio de los informes
requeridos para el supervisor del contrato.

15. ¢Con que periodicidades requieren informes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el analisis de datos debera ser
entregado mensual.

16. ¢Tienen una herramienta preferida para visualizacién de informes? (Excel, power Bl...)
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el analisis de datos debera ser
asumido por el proveedor, lo realiza el supervisor y lider de calidad, y este serd entregado en los
informes mensuales. Normalmente se hacen entrega de presentacién en PowerPoint y PDF.

17. ¢La persona requerida para generacion de informes debe estar presencial o remota?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el analisis de datos debera ser
asumido por el proveedor, lo realiza el supervisor y lider de calidad, y este serd entregado en los
informes mensuales, presencial.

18. ¢Las herramientas internas cuentan con APls para extraccién de datos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los agentes puedan acceder a la
informacidn en tiempo real durante la llamada y serd bajo la tecnologia de web servicie.

DF COLOMBRA

19. éSe requiere integracion a herramientas o aplicativos provistos por el contratante? Si es
positivo, por favor confirmar cuales son los aplicativos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se accedera a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexidon de MPLS y con internet para el acceso a paginas de consulta web.
Las aplicaciones FOMAG, hosvital, onbase, Fidugestor.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

20. ¢Llamadas telefdnicas: Se contempla el canal de atencién IN y OUT?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se contemplan los dos canales de
atencion IN y OUT.

21. ¢éPara el escenario del IN Cuantos flujos de lineas de atencién se tienen aprovisionadas?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora cuenta para Bogota
con las lineas fijas (601) 7562444, (601) 7460407 y para el resto del pais (57) 018000180510, y su
operador es CLARO.

22. ¢El aliado seria el encargado de desarrollar los flujos de atencidon de dichas lineas? De ser
positiva la respuesta de la pregunta anterior, dichos flujos son de navegabilidad o transaccionales?
Para el escenario del OUT cuantas campafias en promedio se ejecutarian?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se debe desarrollar el IVR
transaccional, el chatbot dumb, y outbound conforme a la necesidad del servicio
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23. Correo Electrénico: El contratante entregaria la cuenta de correo con la cual de ejecutaron el
foco de este canal? Cuantas de cuentas de correo se implementarian?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, este es usado para él envié de
documentos solicitados durante las llamadas, y se requieren para los 26 agentes, se dara el correo de
la Fiduprevisora.

24, ¢ChatBots: cuantos chatbots se requiere implementar?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se requiere implementar los dos,
tanto para WhatsApp como para chat web.

25. ¢El aliado seria el encargado de desarrollar los flujos de atencién del chatbot? De ser positiva
la respuesta de la pregunta anterior, dichos flujos son de navegabilidad o transaccionales?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se debe desarrollar el IVR
transaccional, el chatbot dumb, y outbound conforme a la necesidad del servicio

26. ¢WhatsApp: El contratante suministraria la o las lineas de WhatsApp las cuales estén
verificadas a través del Facebook del contratante? Dichas lineas ya se tienen asociadas con un Brocker
o aliado de Meta Business "proveedor autorizado de Meta"? De ser positiva la respuesta con que
proveedor esta configurada?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el proveedor debe suministrarla,
actualmente no contabamos con este servicio,

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

27. ¢Redes Sociales: Que RRSS se estima entregar al aliado para la gestién?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no se requieren canales de atencién
mediante redes sociales.

VIGILADO

28. ¢Cual es el alcance de la gestion de este canal? Esto es se desea monitorear las RRSS, gestionar
respuestas o realizar labores de SAC en estos canales?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no se requieren canales de atencién
mediante redes sociales.

29. ¢Se requiere algun etiquetado en especifico para las grabaciones?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, 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 verificacion de
estas.

30. ¢Se contempla algun proceso de custodia de las grabaciones? De ser asi, cual es el proceso?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, el Proveedor debe mantener en
almacenamiento y custodia las grabaciones de las transacciones por minimo seis (6) meses.
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31. éLa linea de atencidn que se encuentra actualmente habilitada y posicionada sera cedida al
nuevo proveedor del servicio?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora cuenta para Bogota
con las lineas fijas (601) 7562444, (601) 7460407 y para el resto del pais (57) 018000180510, y su
operador es CLARO, estas lineas son de Fiduprevisora.

32. ¢Qué informacién debe contener el sitio web para captura de casos’
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, contiene nombres, cedula, correo
electrdnico, teléfono, pais, asunto y por ultimo aceptacién del habeas data.

33. ¢Qué aplicativo CRM tiene actualmente el contratante?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se accedera a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexién de MPLS y con internet para el acceso a paginas de consulta web.
Las aplicaciones FOMAG, hosvital, onbase, Fidugestor.

34. ¢Se contempla algun tipo de gestion Outbound? Si es asi, por favor suministrar la siguiente
informacioén:

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, los motivos son prestaciones
economicas, temas de salud y gestién de cobro persuasivo.

éCudl es el volumen de la base?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Presentamos al oferente las el acumulado de las Ilamadas Outbound
presentamos anos del 2023 y 2024

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

e
: Minutos Outbound Fiduprevisora
s
; Minutos de Conexién Outbound |~
=12023 Total2023  -2024 Total 2024 Total general
+ago “sep +oct “nov = dic +ene =feb + mar +abr + may “jun #jul +ago
Suma de Tiempo habla 01 591 897 617 508 2616 660 1255 671 1063 366 240 523 1575 6357 8974
Minutos Outbound
-
¢Cudl es el porcentaje de contractibilidad de la base?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se ha se requerido estos
porcentajes ya que obedece al seguimiento en un periodo de tiempo de las llamadas.
¢Cudl es el porcentaje de registro Utiles para esta base?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no contamos actualmente con esta
informacion.
Bogota D.C
Barranquilla (+ Bucaramanga
Cali (+ 4 ! Cartagena (+ ¢ Ibagué MINISTERIO. DE HACIENDA Y
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Cali (+
Manizales (+
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¢Cual es el porcentaje de Efectividad de esta base?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se ha se requerido estos
porcentajes ya que obedece al seguimiento en un periodo de tiempo de las llamadas.

¢Cuantos barridos tendria la base?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, outbound se realizara conforme a
la entrega de informacién que se requiera.

¢Cual es el TMO para las llamadas de clientes no utiles?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no contamos actualmente con esta
informacion.

¢Cudl es el TMO para las llamadas de clientes Utiles positivos o efectivos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,
se evidencia el siguiente comportamiento en los canales dispuestos para la atencidn, telefénico y chat
que ingresaron

[Inbound] 71556 | 41799 [ 29757 [ 28673 [ 6313% [96,33%|
[ chat | - ] - | 2677 | 2525 |32,09% [94,32%|

2677 2525

) .

Inbound Chat

® Recibidas Agente  mAtendidas Agente

¢Cudl es el TMO para las llamadas de clientes Utiles negativos o NO efectivos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,

Fiduprevisora
- For Total 23173 28107 18.421 1.072 63,13% 96,33% 3.6T% nz
Secretarias 578 566 537 12 92,91% 27,92% 2,08% 123
Bogota D.C
Barranquilla (+ Bucaramanga (+ L 1 luy \ 1
(8 2400 | Cacticue (57 5) & shasit.o : ‘ 18000 @ MINISTERIO DE HACIENDA Y
Medellin (+ } ) Monteria (+ ! ) te@hduy r &‘é.. CREDITO PUBLICO
Pereira (+ ! 1 Popayan (+ hd

Riohacha (+ 4 Villavicencio
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éCudl es el TMO histérico intradia?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,
de las lineas de Fomag

Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Eficacla %Abandono TMO
-

MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO

1 1338 1317 n3s 21 8483% 9843% 157% 312
2 1257 1238 1007 19 80,11% 9849% 151% 304
3 132 132 132 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 305
5 1467 1393 m 74 5256% 9496% 504% 320
6 1543 1493 1008 50 6533% 96,76% 324% 316
8 1595 1491 863 104 5411% 9343% 652% 324
9 1386 1354 976 32 T042% 97.69% 231% 322
10 183 183 183 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 302
12 1576 1492 8031 84 5082% 9467 % 533% 316
13 1424 1378 910 46 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 52 6629% 9631% 369% 324
15 1321 1301 1136 20 8600% 9843% 151% 309
16 1232 1202 929 30 7541%  97.56% 244% 310
17 164 163 150 1 9146% 9939% 0,61% 329
20 1593 1515 784 78 4922%  9510% 490% 323
21 1509 1419 570 90 3TT% 9404% 596% 319
22 1482 1451 1066 N 7193% 9791% 209% 302
23 1401 1342 809 59 5774%  9579% 421% 1
24 161 161 159 0 98,76 % 100,00 % 0,00% 262
26 1663 1586 m 7 4275%  9537% 463% 314
é 27 1564 1438 685 126 4380% 9194% BO06% 325
3‘ 28 1395 1334 665 61 4767% 9563 % 437% 322
§§ 29 1156 1150 1049 6 90,74%  9948% 052% 303
'§ 30 1110 1099 870 1" 7838% 99,01% 099% 304
§= 31 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297
.!. Total 29179 28107 18421 1072
o
:
2 Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria
1 31 30 28 1 90 % 97 % 3% 210
2 32 32 32 0 100 % 100 % 0% 228
5 31 31 30 0 97 % 100 % 0% 229
6 25 25 25 0 100 % 100 % 0% 195
8 41 4 36 0 88 % 100 % 0% 235
9 27 27 27 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 25 23 2 B85 % 93 % 7% 167
13 47 46 40 1 85% 98 % 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 21 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 35 34 0 97 % 100 % 0% 195
22 30 29 29 1 97 % 97 % 3% 230
23 21 18 14 3 67 % 86 % 14% 188
26 24 23 21 1 88 % 96 % 4% 199
27 37 35 35 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 28 26 0 93 % 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 85 % 100 % 0% 180
Total 578 566 537 12
Bogota D.C Calle 72 N PBX
Barranquilla (+ 3 | Bucaramanga (+ 1ug 4
Cali (4 ) 348 2409 | Cartagena (+ Ibagué (+ ueja Y
Manizales (+57 6) 8 15 | Medellin (+ Monteria (+ i 2TV Ul
Pereira (+ Popayan ' 3

Riohacha (+57

Villavicencio (+
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35. ¢Cuadl es el TMO histérico intra hora?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.

36. éCuentan con volumetria historica intra dia?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,
de las lineas de Fomag

Dia Entrantes Atendidos Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Eficacia %Abandono TMO
A

1338 1317 N35 21 8483% 9843% 157% 312
1257 1238 1007 19 8011% 9843% 151% 304

132 132 132 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 305
1467 1393 m 74 5256% 9496% 504% 320

1543 1493 1008
1595 1431 863

50 6533% 9676% 324% 316
104 5411% 9348% 652% 324
1386 1354 976 32 7042% 9769% 231% 322
10 183 183 183 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 302
12 1576 1492 801 84 5082% 9467 % 533% 316

46

52

20

30

1

WO oW W N -

13 1424 1378 910 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 6629% 9631% 369% 324
15 1321 1301 1136 8600% 9849% 151% 309
16 1232 1202 929 T541%  91.56% 244% 310

17 164 163 150 9146% 9939% 0,61% 329
g 20 1593 1515 784 78 4922%  9510% 490% 323
gx 21 1509 1419 570 90 3T77%  9404% 596% 319
t:é 22 1482 1451 1066 31 793% 97191% 209% 302
?g 23 1401 1342 809 59 57.74%  9579% 421% 311
& 24 161 161 159 0 98,76 % 100,00 % 0,00% 262
-S- 26 1663 1586 m 7 4275% 9537% 463% 314
4 27 1564 1438 685 126 4380% 9194%  B06% 325
; 28 1395 1334 665 61 4767% 9563% 437% 322
s 29 1156 1150 1049 6 9074% 9948%  052% 303
30 1110 1099 870 1" 7838% 99,01% 0,99% 304
31 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297
Total 29179 28107 18421 1072
Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria
Bogota D.C Calle 72 No. 10-03 | PBX (+ 3
T N (it b o AN e s i (| Gestons ey S geescn owt CBHATH MINISTERIO DE HACIENDA Y
Manizales (+57 ¢ 15 | Medellin (+ ) )9 Monteria (+ 1 ) } rvicioa te@hdupr 1.comn @ CREDITO PUBLICO
Pereira (+57 6) 345 5466 | Popayan (+ 8 )09 www.hduprevisora

Riohacha (+57 ) 2466 | Villavicencio (+
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Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Efectividad %Abandono TMO

1 31 30 28 1 90 % 97 % 3% 210
2 32 EP) 32 0 100 % 100 % 0% 228
5 31 31 30 0 97 % 100 % 0% 229
6 25 25 25 0 100 % 100 % 0% 195
8 4 4 3 0 88 % 100 % 0% 235
9 27 27 27 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 25 23 2 85 % 93 % 7% 167
13 47 4% 40 1 85 % 98 % 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 21 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 35 34 0 97 % 100 % 0% 195
22 30 29 29 1 97 % 97 % 3% 230
23 21 13 14 3 67 % 86 % 4% 188
26 24 2 21 1 88 % 96 % 4% 199
27 37 35 35 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 28 26 0 93 % 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 85 % 100 % 0% 180

Total 578 566 537 12

37. éCuentan con volumetria historica intra-hora?

NTENDENCIA FINAMCIERA
DF COLOMIA

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se le informa al observante que la modalidad es presencial con una

jornada de lunes a viernes en los horarios de atencidn de lunes a viernes de 8am a 5pm y sabados de

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,

&
:
3 38. ¢éCudl es el horario de gestion del servicio?
s
>
8ama 12m.
39. éCudl es el TMO historico intra dia?
de las lineas de Fomag
Bogota D.C 2N f
Barranquilla (+ Bucaramanga (+ u
Cali (+ 18 2409 | Cartagena (+ Ibagué (+ u
Manizales (+57 ¢ 15 | Medellin (+ Monteria (+ r
Pereira (+ Popayan (+
Riohacha (+ Villavicencio (+

MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO
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Dia Entrantes Atendidos Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Eficacia %Abandono TMO
-

1338 1317 135
1257 1238 1007
132 132 132

1 8483% 9843% 157% 312
2

3

5 1467 1393 m

6

B

9

8011% 9849% 151% 304
100,00 % 100,00 % 0,00% 305
5256% 9496% 504% 320
6533% 9676% 324% 316
5411% 9348% 652% 324
7042% 97.69% 231% 322
100,00 % 100,00 % 0,00% 302
5082% 9467 % 533% 316
6390% 9677% 323% 320
6629% 9631% 369% 324
8600% 9849% 151% 309
541%  91.56% 244% 310
9146%  9939% 061% 329

1543 1493 1008

1595 1491 863

1386 1354 976
10 183 183 183
12 1576 1492 801
13 1424 1378 910
14 1409 1357 934
15 1321 1301 1136
16 1232 1202 929
17 164 163 150

20 1593 1515 784 4922%  9510% 490% 323
21 1509 1419 570 3ITT% 40M4% 596% 319
22 1482 1451 1066 793% 97.91% 209% 302

23 1401 1342 809
24 161 161 159
26 1663 1586 m

57.74% 9579% 421% 3
98,76 % 100,00 % 0,00% 262
4275% 9537% 463% 314

Yo Y8d 8B 0ER oS8 Fon™

27 1564 1438 685 126 £380%  9,94%  BO6% 325
28 1395 1334 665 61 4767% 9563% 437% 322
29 1156 1150 1049 6 9074% 9948%  052% 303
30 1110 1099 870 1 7838% 99,01% 0,99% 304
31 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 000% 297
. Total 29179 28107 18421 1072
3% Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria
|
o 1 31 30 28 1 90 % 7% 3% 210
< 2 2 R R 0 100 % 100 % 0% 228
5 5 31 31 30 0 9T % 100 % 0% 229
> 6 25 3 25 0 100 % 100 % 0% 195
8 41 41 36 0 88 % 100 % 0% 235
9 27 27 2 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 3 2 85 % 93% 1% 167
13 47 46 40 1 85 % 98% 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 212 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 EL ) 0 97 % 100 % 0% 195
2 30 2 » 1 97 % 97 % 3% 230
2 21 1B 3 67% 86 % 4% 188
26 24 2 2 1 88% 96 % 4% 199
27 37 3 35 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 28 2 0 9% 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 85% 100 % 0% 180
Total 578 566 537 12
40. ¢Cual es el TMO histérico intra hora?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.
Bogota D.C Calle 72 No. 10-03 | PBX (+
ST N (e o T s et ||| Gt ek Bermndteer 5 “4™  MINISTERIO DE HACIENDA Y
Manizales (+57 6) 8t 15 | Medellin (+57 4 )9 Monteria (+ 1 ) } ervi liente@hduy @ CREDITO PUBLICO
Pereira (+57 6) 345 5466 | Popayan .comn

Riohacha (+57 )9 2466 | Villavicencio (+
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41. ¢Cuentan con volumetria histdrica intra dia?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,
de las lineas de Fomag

Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicdo %Eficacia %Abandono TMO
-

MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO

1 1338 1317 135 21 8483% 9843% 157% 312
2 1257 1238 1007 19 8011% 9849% 151% 304
3 132 132 1R 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 305
5 1467 1393 M 74 5256% 9496% 504% 320
6 1543 1493 1008 50 6533% 9676% 324% 316
B 1595 1491 863 104 5411% 9348% 652% 324
9 138 1354 976 32 7042% 97.69% 231% 322
10 183 183 183 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 302
12 1576 1492 801 84 5082%  94,67% 533% 316
13 144 1378 910 46 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 52 6629% 9631% 369% 324
15 132 1301 1136 20 86,00%  98,49% 151% 309
16 1232 1202 929 30 TS41%  97.56% 244% 310
17 164 163 150 1 9146%  9939% 061% 329
20 1593 1515 784 78 922%  9510% 490% 323
21 1509 1419 570 90 ITTH  9404% 596% 319
2 1482 1451 1066 31 7193%  97.91% 209% 302
§ 23 1401 1342 809 59 5774%  9579% 421% 311
3 24 161 %1 159 0 9876% 100,00% 000% 262
§§ 26 1663 1586 1 7 a275%  9537% 463% 314
52 271 1564 1438 685 126 4380% 91,94% 806% 325
§° 28 1295 1334 665 61 4767% 9563% 437% 322
: 29 1156 1150 1049 6 90,74%  99,48% 052% 303
9 30 1110 109 870 11 7838%  99,01% 099% 304
5 31 18 18 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297
g Total 29179 28107 18421 1072
Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria
Bogota D.C Calle 72 N PBX
Barranquilla (+ ( 3 | Bucaramanga (+ 1ug 4
Cali (4 ) 348 2409 | Cartagena (+ Ibagué (+ ueja Y
Manizales (+57 6) 8 15 | Medellin (+ Monteria (+ 2V Ul
Pereira (+ Popayan ' 3

Riohacha (+57

Villavicencio (+
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Cali (+

Manizales
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Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Efectividad %Abandono TMO

1 31 30 28 1 90 % 97 % 3% 210
2 32 2 32 0 100 % 100 % 0% 228
5 31 31 30 0 97 % 100 % 0% 229
6 25 25 25 0 100 % 100 % 0% 195
8 41 41 3 0 88 % 100 % 0% 235
9 27 27 27 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 25 23 2 85 % 93 % 7% 167
13 47 4% 40 1 85 % 98 % 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 21 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 35 34 0 97 % 100 % 0% 195
22 30 29 29 1 97 % 97 % 3% 230
23 21 18 14 3 67 % 86% 4% 188
26 24 2 21 1 88 % 96 % 4% 199
27 37 35 35 2 95 % 95% 5% 226
28 28 28 26 0 93 % 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 B85 % 100 % 0% 180

Total 578 566 537 12

42. éCuentan con volumetria historica intra-hora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.

43, ¢Cudntas sesiones en simultanea atender3d el asesor?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el canal chat cuenta con
simultaneidad hasta de 3 interacciones.

44, ¢Cuentan con matriz de calidad definida para los servicios contenidos en la documentacién? O
debe ser propuesta por el oferente?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es correcto la propone el
proveedor.

45. éSe requiere poéliza de seriedad para presentar la propuesta?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere debido a que,
estamos en la etapa de estudio de mercado.

46. ¢En caso de requerirse pdliza de seriedad, esta puede ser emitida por una entidad que
considere el oferente, o se debe gestionar a través de un proveedor remitido por el contratante?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere debido a que,
estamos en la etapa de estudio de mercado.

47. ¢En caso de se tenga que generar una oferta con diferentes plazos de contratacién, la pdliza
de seriedad deberd abarcar cada uno de estos plazos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere debido a que,
estamos en la etapa de estudio de mercado.
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48. ¢Es posible hacer retoma de personal?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si.

49. ¢El personal de dreas de apoyo (Calidad, formacidon, WFM, Reporting) deben ser exclusivos
para el servicio?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los roles son exclusivos para cada
uno. Se debe asignar un (1) supervisor y un (1) lider de calidad, por los 26 agentes.

50. éen los casos que se tienen varios segmentos, estos segmentos se podran formar en paralelo,
o se tendran que tener en tiempos diferentes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: no es claro la observacidn

51. éCuantos son los dias de formacién?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, la capacitacién inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion sera brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacion.

Por otro lado, tenemos la sesidn de formacion es 1 de manera mensual, con una duracién de 3 horas,
a cargo del proveedor.

DF COLOMBRA

52. ¢éLa formacidn de contenido del proveedor sera impartida por el proveedor? o se formard a
formadores?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora capacitara a los
capacitadores y asi mismo, el proveedor dard la formacidn y capacitaran directamente a los agentes

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

53. ¢Los anuncios a grabar en el IVR deben ser realizados por voz profesional?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es voz profesional.

OBSERVANTE No. 13

N° DE

OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO | OBSERVANTE

60 30/9/2024 Correo electrénico | Alma Contactol

1. ¢Cuantos proveedores en total esperan contratar con esta licitacion?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, solo un proveedor.

2. éPor cuantos meses sera el contrato?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, esto se determinard en el momento
de iniciar el proceso licitatorio.
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3. ¢Qué fecha estiman el inicio del proyecto con el nuevo proveedor?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, inicia la operacion el 2 de febrero de
2025.

4, ¢Cuantos son los dias de capacitacion inicial por servicio?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que la capacitacién inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion serd brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacién.

5. ¢Elreajuste anual de las tarifas se realizard por medio del IPC o con el SMLV?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que los costos de salarios se definiran al
valor promedio establecido en el estudio de mercado y serdn fijos durante la ejecucion del contrato

6. ¢Nos podrian compartir curvas de trafico intradia por intervalos de 30 minutos de los ultimos
6 meses de los diferentes servicios?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.

7. ¢La conexion a las troncales serdn provisionadas por El contratante o el Proveedor?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que la provee el proveedor

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

8. éToda la planta deberd tener correo Microsoft 365 o solo el Staff? éY estas licencias por quien
deberan ser costeadas?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el correo es para él envié de
documentos solicitados durante las llamadas, y se requieren para los 26 agentes, se dara el correo de
la Fiduprevisora.

VIGILADO

9. ¢Nos podrian indicar los diferentes horarios de los servicios de la operacién?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que la modalidad es presencial con una
jornada de lunes a viernes en los horarios de atencion de lunes a viernes de 8am a 5pm y sabados de
8ama 12m.

10. éNos podrian compartir el AHT y los histdricos por cada una de las lineas de servicio por favor?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,
de las lineas de Fomag

I ————
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‘Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Eficacia %Abandono TMO
1 1338 1317 N335 21 8483% 9843% 157% 312
2 1257 1238 1007 19 8011% 9849% 151% 304
3 132 132 132 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 305
5 1467 1393 m 74 5256% 9496% 504% 320
6 1543 1493 1008 50 6533% 9676% 324% 316
B 1595 1491 863 104 5411% 9348% 652% 324
9 1386 1354 976 32 7042% 97.69% 231% 322

10 183 183 183 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 302
12 1576 1492 30 84 5082 %  9467% 533% 316
13 1424 1378 910 46 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 52 6629% 9631% 369% 324
15 1321 1301 1136 20 8600% 9849% 151% 309
16 1232 1202 929 30 T541% 91.56% 244% 310
17 164 163 150 1 9146%  9939% 0,61% 329
20 1593 1515 784 78 4922%  9510% 490% 323
21 1509 1419 570 90 3ITT% 40M4% 596% 319
22 1482 1451 1066 31 793% 97191% 209% 302
23 1401 1342 809 59 5774% 9579% 421% 1
24 161 161 159 [] 98,76 % 100,00 % 0,00% 262
26 1663 1586 m 4 4275% 9537% 463% 314
27 1564 1438 685 126 4380% 91,94% BO6% 325
28 1395 1334 665 61 4767% 9563% 437% 322
29 1156 1150 1049 6 90,74%  9948% 052% 303
30 1110 1099 870 1 7838% 9901% 0,99% 304
3 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297
Total 29179 28107 18421 1072

Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria

Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Efectividad %Abandono TMO

1 3 30 28 1 90 % 97 % 3% 210

2 32 32 32 0 100 % 100 % 0% 228

5 31 3 30 0 97 % 100 % 0% 229

6 25 25 25 0 100 % 100 % 0% 195

8 41 4 36 0 88 % 100 % 0% 235

9 27 27 27 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 25 23 2 B5 % 93 % 7% 167
13 47 46 40 1 85 % 98 % 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 21 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 35 34 0 97 % 100 % 0% 195
22 30 29 29 1 97 % 97 % 3% 230
23 21 13 14 3 67 % 86 % 14% 188
26 24 23 21 1 88 % 96 % 4% 199
27 37 35 35 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 28 26 0 93 % 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 85 % 100 % 0% 180

Total 578 566 537 12

11.
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se realiza gestién de cobro
persuasivo y las llamadas conforme a la necesidad del servicio para la entrega de informacion.

12. ¢Cual es el AHT de contacto efectivo de las campafias OUT?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Presentamos al oferente las el acumulado de las Ilamadas Outbound
presentamos anos del 2023 y 2024.

Minutos Outbound Fiduprevisora

Minutos de Conexion Outbound |~

=2023 Total2023 - 2024 Total 2024 Total general
+ago “sep “oct “nov +dic “ene +feb +mar +abr “ may “jun “jul +ago

Suma de Tiempo habla 01 591 897 617 508 2616 660 1255 671 1063 366 240 523 1575 6357 8974

Minutos Outbound

13. ¢Cual es el AHT de contacto no efectivo de las campafias OUT?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que no se tiene este dato.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

14. ¢éSe requiere de algun aplicativo CRM? vy si es asi ¢El aplicativo CRM sera provisionado por el
oferente o por el proveedor?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el CRM lo otorga el proveedor y
estara integrado a la plataforma de centro de contacto. Adicional, se accedera a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexidn de MPLS y con internet para el acceso a pdaginas de consulta web.
Las aplicaciones FOMAG, hosvital, onbase, Fidugestor.

VIGILADO

15. éNos pueden compartir el presupuesto que se tiene para el proyecto?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, esta informacion se publicara en la
licitacion.

16. ¢Nos pueden especificar el proceso de PQRS y las volimenes? y ¢Nos pueden compartir el
tiempo medio de los estados de gestion de PQRS?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A:

17. éLa Conexion se realizara via VPN o MPLS y quien asumira los costos de esta?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se accederd a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexidn de MPLS y con internet para el acceso a pdginas de consulta web.
Los costos lo asumiran Fiduprevisora, y el proveedor cobrard el servicio de enlace dedicado, el
proveedor debera configurar la VPN y la conexion MPLS en conjunto con infraestructura.
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18. ¢Actualmente con cuantos agentes cuentan? ¢Y con cuantos se iniciard el servicio?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, actualmente contamos con 25
agentes.

19. é¢Nos pueden compartir el histérico de efectividad de las campaias OUT de los ultimos 6
meses?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se ha se requerido estos
porcentajes ya que obedece al seguimiento en un periodo de tiempo de las llamadas.

20. ¢Nos pueden compartir el histérico de anulacién y caida de las campafias OUT del servicio de
los ultimos 6 meses por producto?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que no se tiene este dato.

21. éNos pueden compartir el histérico de modificacidn del servicio PQRS de los ultimos 6 meses?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se modifican PQRS.

22. ¢Actualmente cuentan con WhatsApp Bussiness Verificado?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no contamos actualmente con este
servicio.

23. ¢El costo del WhatsApp Bussiness sera a cargo del Contratante o del Proveedor?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, serd a cargo del proveedor.

24. ¢Nos podrian compartir las inquietudes de los demas oferentes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, estas seran publicadas dentro del
proceso.

25. ¢Nos pueden indicar Cuales son los niveles de servicio para cada uno de los canales y que AHT
tienen en los ultimos 6 meses?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A:

26. ¢Nos pueden compartir el histérico de multas y penalidades del servicio?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se han presentado multas ni
penalizaciones en el ultimo afio.

27. ¢Nos pueden compartir el histA®rico de penalizacién en % por servicio por favor?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A:

28. ¢Nos pueden compartir el histérico de Contactabilidad del OUT?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Presentamos al oferente las el acumulado de las llamadas Outbound
presentamos afios del 2023 y 2024.
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Minutos Outbound Fiduprevisora

Minutos de Conexién Outbound |~

=2023 Total2023 - 2024 Total 2024 Total general
+ ago “sep +oct “nov. +dic “ene +feb + mar +abr + may #jun *jul + ago

Suma de Tiempo habla 01 591 897 617 508 2616 660 1255 671 1063 366 240 523 1575 6357 8974

Minutos Outbound

29. éNos pueden compartir el histérico de efectividad?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se ha se requerido estos
porcentajes ya que obedece al seguimiento en un periodo de tiempo de las llamadas.

30. ¢Nos pueden compartir los ratios para el Staff?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que los roles son exclusivos para cada
uno. Se debe asignar un (1) supervisor y un (1) lider de calidad, por los 26 agentes.

31. éSe debe considerar miltiskill entre servicios? ¢Si es correcto, Nos podrian compartir la tabla
de los servicios con los que se puede realizar el multiskill?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, multiskill es utilizado para las lineas

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

° de las secretarias y el chat.

32. éNos pueden compartir el AHT de los casos de Chat y WhatsApp?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no contamos actualmente con la
atencion de WhatsApp, por esta razén se presenta el TMO Acumulado en los Chats recibidos por mes,
e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestion), cantidad de llamadas
recibidas por agente inbound.

Ago 23 - Jul

24

TMO
Fecha IVR Recibidas segundos | 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
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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
33. ¢Cuadl es el AHT vy las curvas intradia por 15 minutos de los servicios WhatsApp de los ultimos
6 meses?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, actualmente no contamos con este
servicio.
34. ¢Cual es la simultaneidad manejada para Whatsapp y Chat?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el canal chat cuenta con
simultaneidad hasta de 3 interacciones.

35. ¢Cudntos pasos realiza el ChatBot antes del paso a Agente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, este sera compartido una vez se
adjudique el contrato.

36. ¢Nos pueden compartir el histérico de interacciones del IVR por mes?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,
se evidencia el siguiente comportamiento en los canales dispuestos para la atencidn, telefénico y chat
que ingresaron

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
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VIGILADO

[iInbound] 71556 | 41799 [ 29757 [ 28673 [ 6313% [96,33%|
[ chat | - ] - | 2677 | 2525 |32,09% [94,32%|

2677 2525

] .

Inbound Chat

“ Recibidas Agente W Atendidas Agente
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37. ¢Nos pueden dar el histdrico de indicadores del servicio campafias de salida con sus respectivas
metas?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Presentamos al oferente las el acumulado de las llamadas Outbound
presentamos anos del 2023 y 2024.

38.
Minutos Outbound Fiduprevisora
Minutos de Conexion Outbound |~
=2023 Total2023 - 2024 Total 2024 Total general
+ago “sep “oct “nov. “dic “ene +feb +mar +abr “ may “jun “jul +ago
Suma de Tiempo habla 01 591 897 617 508 2616 660 1255 671 1063 366 240 523 1575 6357 8974
Minutos Outbound
39. ¢En el item Grabacién anuncios IVR (4) Cuantos minutos se debe considerar por grabacion?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se define conforme al tipo de audio,
maximo de 2 minutos.

40. ¢El enlace dedicado de internet debe tener backup?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si.
41. ¢El item agendamiento de llamadas en el anexo econdmico hace referencia a un aplicativo

CRM para el registro, agendamiento y seguimiento?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si y suimplementacidn se realizara
al inicio del contrato.

42. "En una parte del documento colocan que la meta del NS es 80% / 40 seg y en la tabla aparece
80% / 60 seg. Nos confirman por favor la meta correcta"

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le aclara al observante que, el nivel de servicio sera de 80/60 para
el nuevo contrato.

43. El TMO promedio de todos los servicio lo dejan en 270 a 300 segundos, sin embargo, para
poder dimensionar de manera efectiva, requerimos que por favor nos confirmen el TMO por cada uno
de los canales de atencion.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, es para las lineas de atencién al
FOMAG y linea telefdnica es de 270 a 300 segundos.

44, ¢Es correcto el entendimiento que nos demos conectar a la pagina web para la atencion de los
chats y la gestion de las solicitudes a través del formulario?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, si, la pagina web es
www.fiduprevisora.com,

45. "éPara la grabacidon de anuncios se deben contemplar 4 x mes, por favor nos confirman
minutos de cada anuncio? ¢Cudntos anuncios debemos contemplar para el crecimiento previsto del
trafico?"

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se define conforme al tipo de audio,
maximo de 2 minutos.

46. ¢Es correcto el entendimiento que la atencidn de todos los canales con paso a asesor es de
Lunes a viernes de 8 am a 5 pm y sdbado de 8 am a 12 pm y que la atencidn 7x24 corresponde a los
bots y asistentes virtuales?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es correcto.

47. ¢Entendiendo los perfiles del staff son exclusivos, es posible que la estructura se ajuste a la
gue manejamos por estructura dentro de la empresa o debemos cefiirnos 100% a los requerimientos
de los pliegos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, debe cumplir con el perfil especifico
solicitado, por lo que no se aprueba su solicitud.

48. ¢Podemos homologar la experiencia de los perfiles con estudios o viceversa o por el contrario
deben cefirse 100% a las solicitudes de los pliegos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, debe cumplir con el perfil especifico

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
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2 solicitado, por lo que no se aprueba su solicitud.
g 49. Adicional al MPLS de 15 Mbps ¢ Debemos contemplar una MPLS de contingencia?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si.
50. ¢Cuanto es el tiempo estimado de implementacion en caso de que el RFl pase a la siguiente
etapa?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el tiempo de implementacion es de
un mes.
51. Para las gestiones outbound, adicional a las campafias de cobros que nos mencionan
volumetria promedio x mes, por favor nos pueden confirmar la cantidad de registros que enviaran para
gestionar las campanfas outbound y el tiempo promedio de gestidn.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Presentamos al oferente las el acumulado de las llamadas Outbound
presentamos anos del 2023 y 2024.
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Minutos Outbound Fiduprevisora

Minutos de Conexién Outbound |~

=2023 Total2023 - 2024 Total 2024 Total general
+ ago “sep +oct “nov. +dic “ene +feb + mar +abr + may #jun *jul + ago

Suma de Tiempo habla 01 591 897 617 508 2616 660 1255 671 1063 366 240 523 1575 6357 8974

Minutos Outbound

52. éNos podrian confirmar por favor si la forma de integrarnos a la herramienta CRM que
actualmente tienen la FIDUPREVISORA se pueden hacer por VPN o qué tipo de tecnologia debemos
contemplar para esta integracién?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que se accedera a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexidon de MPLS y con internet para el acceso a pdginas de consulta web.

53. ¢Cual es la fecha estimada para el lanzamiento de la RFP en caso de que aplique?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se estara publicando conforme al
avance.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
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VIGILADO

54. éNos pueden compartir por favor la fecha estimada de inicio de la operacién en caso de que
se lance la RFP?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, inicia el 2 de febrero de 2025.

55. ¢Cudndo hacen referencia al site exclusivo, es correcto el entendimiento que no debe estar en
un mismo site con posible competencia? ¢O nos pueden dar mas detalles de esto?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es correcto.

56. Se requiere branding para la operacién ¢?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es correcto, los cuales los otorgara
la Fiduprevisora.

57. ¢En caso de que aplique el cambio de afio, se debe considerar incremento por IPC o SMMLV?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los costos de salarios se definiran
al valor promedio establecido en el estudio de mercado y seran fijos durante la ejecucion del contrato

58. ¢éLa Fiduprevisora tiene una matriz de calidad disefada o requiere que el proveedor la disefie
y la implemente?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la disefia el lider de calidad del
proveedor para aprobacién de la Fiduprevisora.
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59. ¢Qué % de agentes de reserva debemos contemplar frente a la planta total?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se requieren 3 agentes de reserva.

60. ¢Para la pagina WEB se requiere atencion de video llamada con atencién de LSC?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere.

61. "El Proveedor debe disponer de un sistema de informacién que permita la creacién de casos a
través de una pagina web. iesta gestidn se realizara por medio de un canal digital, por medio de una
chat o sera por medio de una autogestién?"

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es mediante autogestidon y ya esta
incluida en la pagina de Fiduprevisora

62. El Proveedor debe disponer de una linea telefénica fija nacional y un celular ése tiene una
estimacion de llamadas simultaneas por cada numeracion?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que la Fiduprevisora cuenta para Bogota
con las lineas fijas (601) 7562444, (601) 7460407 y para el resto del pais (57) 018000180510, y su
operador es CLARO.

63. El Proveedor debe disponer de una linea telefdnica fija nacional y un celular ¢manejan el
mismo flujo o es flujo independiente por numeracién?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que la Fiduprevisora cuenta para Bogota
con las lineas fijas (601) 7562444, (601) 7460407 y para el resto del pais (57) 018000180510, y su
operador es CLARO.
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VIGILADO

64. El software utilizado por el proveedor debe tener una integracién con el CRM de la Fiduprevisor
éel CRM es propia o aliada con un tercero?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el CRM lo otorga el proveedor y
estara integrado a la plataforma de centro de contacto. Adicional, se accedera a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexidn de MPLS y con internet para el acceso a pdaginas de consulta web.
Las aplicaciones FOMAG, hosvital, onbase, Fidugestor.

65. Cliente solicita IVR transaccional, ¢esta integracion se realiza por medio de un web service o
base de datos suministrada por cliente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, mediante bases de datos.

66. Software para marcacién (Canal telefdnico), ése tiene estimado o datos exactos de la cantidad
de registros para dicha gestion?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: no es clara la observacién.

67. Software para marcacién (Canal telefénico), ésolo serdn registros para lineas locales?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora cuenta para Bogota
con las lineas fijas (601) 7562444, (601) 7460407 y para el resto del pais (57) 018000180510, y su

operador es CLARO.
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68. "Servicio de comunicaciones de voz a través de la red de telefonia para operacién en Call
Center para la entrada ¢écliente proporciona numeracion de red inteligente, numeracién propia para el
ingreso de llamadas?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, numeracion propia de ingreso de
llamadas.

69. ése requiere algun acceso para el uso de plataformas internas de cliente para completar
gestion con el usuario?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si a la maquina virtual y aplicativos
webs, para el control de accesos.

70. ¢Los mismos agentes que realizaran gestion in/out podran realizar gestién de correo y chat?
éseran campafias multiskill?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, este es usado para él envié de
documentos solicitados durante las llamadas, y se requieren para los 26 agentes, se dara el correo de
la Fiduprevisora. Las campafias multiskill es utilizado para las lineas de las secretarias y el chat. Para
mono skill es para la atencién a la linea Fomag.

DF COLOMBRA

OBSERVANTE No. 14

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

a N° DE

< E DE RECIB EDIO DE RECIB BSE E

: OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO | OBSERVANT

58 30/9/2024 Correo electrénico | GROUPCOS
1. ¢Qué condiciones debe tener el espacio independiente y exclusivo del area de operacién para
que se ejerza la supervision de los servicios y de la operacién en tiempo real?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, el Proveedor debe disponer de un
espacio independiente y exclusivo del area de operacion para que se ejerza la supervision de los
servicios y de la operacién en tiempo real.
2. "En este espacio el Proveedor debe aprovisionar un (1) espacio de Trabajo para operaciones
gue cuenten hasta con cincuenta (50) Agentes". ¢Es correcto indicar que se debe contar con espacio
de supervisién por cada 50 agentes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, si
En caso de ser negativa la respuesta anterior por favor hacer claridad
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: N/A
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3. ¢Esta bien indicar que el proceso de Calidad serd realizado por Fiduprevisora y no serd
necesario incluir en el Staff analistas de calidad?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, asi es, el encargado de la gestién de
calidad es el lider de calidad quien debe presentar los resultados a Fiduprevisora mensualmente.

4. De ser negativa la respuesta anterior por favor indicar los ratios de analistas de calidad
requeridos

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, se requiere un lider de calidad por
cada 50 agentes

5. ¢Qué ratio de agentes de reserva espera tenga el proveedor?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, se requieren 3 agentes de reserva por
los 26 agentes

6. ¢Cudles son los resultados histdricos en los 6 Ultimos de rotacién y ausentismo de la campafia?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el porcentaje es menor al 10% y
debera cubrirse con los agentes back up.

7. ¢Cuanto dura la capacitacién inicial?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que la capacitacién inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion sera brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacién.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
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VIGILADO

8. ¢Coémo espera Fiduprevisora entregar la capacitacion inicial al personal del proveedor elegido
en el proceso de implementacion del RFP oficial?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, la capacitacion inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion serd brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacion.

Se le informa al observante que el tiempo de implementacién es de un mes.

9. ¢Cudnto tiempo dara Fiduprevisora al proveedor para gestionar un crecimiento?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, el Proveedor debe atender los
crecimientos por servicio, requeridos por Fiduprevisora los cuales podran de comun acuerdo definirse
entre las partes

10. iComo espera Fiduprevisora se factura los recargos por horarios de atencion extendidos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, serdan de comun acuerdo previa

aprobacion de Fiduprevisora.

11. ¢éPor favor confirmar con que herramientas y software de Fiduprevisora se debe integrar la
herramienta de gestion de solicitudes del proveedor elegido?

I
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, el gestor de solicitudes es manejado por
Fiduprevisora (Fidugestor)

12. Por favor compartir documentacion para gestion de integracion de las herramientas a
integrarse
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, se otorgara cuando se adjudique el
contrato.

13. Lea linea telefdnica fija nacional y el celular pueden ser nuevas. De ser negativa la respuesta
anterior como espera Fiduprevisora realizar la sesidn de las lineas.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora cuenta para Bogota
con las lineas fijas (601) 7562444, (601) 7460407 y para el resto del pais (57) 018000180510, y su
operador es CLARO.

14. WhatsApp: élinea deber ser certificada e incluir un volumen de transacciones a gestionar?
¢De ser positiva la respuesta anterior cuantas transacciones espera Fiduprevisora se incluya?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, si debe ser certificada y se
implementara al inicio del contrato.

15. ¢Cuales son las especificaciones técnicas minimas de los equipos cémputo y portatiles?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, se encuentra establecido en el numeral
3.3 GESTION DE RECURSO TECNOLOGICO de la invitacion.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
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16. ¢Cuadl es el CRM de la Fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el CRM lo otorga el proveedor y
estara integrado a la plataforma de centro de contacto. Adicional, se accedera a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexidon de MPLS y con internet para el acceso a pdaginas de consulta web.
Las aplicaciones FOMAG, hosvital, onbase, Fidugestor

VIGILADO

17. éPro que medio espera Fiduprevisora se transmita la informacion de las herramientas CRM de
proveedor y Fiduprevisora?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el CRM lo otorga el proveedor y
estard integrado a la plataforma de centro de contacto. Adicional, se accedera a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN por conexidon de MPLS y con internet para el acceso a pdaginas de consulta web.
Las aplicaciones FOMAG, hosvital, onbase, Fidugestor

18. ¢Cudles licencias de office 365 son requeridas en la operacion?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se requieren 28.

19. ¢Como espera Fiduprevisora se realice el cobro revertido?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no es claro la observacion.

20. ¢Cudl es el volumen de mensajes SMS requeridos?

I
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos

por mes
SMS Enviados Fiduprevisora
2023 2024
Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
462 440 971 28.714 86 7.369 1.073 250.432 1.126 640 3.196 5.214 299723
SMS Enviados
250.432
28714
7.369 X . 3.196 5.214
462 440 971 86 p 1.073 1.126 640
Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
2023 2024
mnmn H H H H A
21. 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 cudles
personalizada"" por qué medio espera Fiduprevisora compartir las bases de datos? "

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, si, mediante un medio seguro de
transferencia de datos que se definird en el inicio de la ejecucidn contractual.

22. ¢Cuales son los flujos de gestion de este servicio?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
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5 23. iSe requiere alguna integracién de Fiduprevisora para este servicio?
= RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, si.
24. Por favor confirma la duracion del contrato. (En meses).
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se definira en la publicacién de la
licitacion.
25. ¢La Operacion debe estar aislada de otras operaciones y debe contar con condiciones
especificas de encerramiento y control de acceso?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es correcto.
26. "La Operacién debe contar con celular de soporte (Para que cargos).
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no.
27. ¢Algun operador obligatorio?"
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Claro
28. Cuando inicia la Operacién y cuando finaliza.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se tiene previsto iniciar el 2 de
febrero de 2025.
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29. Es un precio Unico durante la vigencia del contrato o el valor se reajustan en Enero de cada
afio. (Si aplica incremento en Enero, dicho incremento se realiza con el aumento del IPC 0 el SMMLV o
el que sea mas alto?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los costos de salarios se definiran
al valor promedio establecido en el estudio de mercado y serdn fijos durante la ejecucién del contrato

30. Requiere recursos de papeleria especiales.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere.

31. "El cliente solicita nuevas lineas fijas 0 0180007?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora cuenta para Bogota
con las lineas fijas (601) 7562444, (601) 7460407 y para el resto del pais (57) 018000180510, y su
operador es CLARO.

32. Importante aclarar quién sera el responsable de la adquisicion de las nuevas lineas tanto en
los cargos fijos como en el consumo de cobros revertidos si aplica."
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora entrega las lineas de
atencién para que el proveedor haga conexidén a las lineas internas.

33. Volumen de llamadas con informacidn intradia, por dia, por semana, por mes con un histérico
de datos de por lo menos ultimo afio.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, solo se atienden llamadas

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
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° nacionales, se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de Fomag
<
3
>
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Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Eficacia %Abandono TMO
-

1 1338 1317 35 21 8483% 9843% 157% 312
2 1257 1238 1007 19 8011% 9843% 151% 304
3 132 132 132 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 305
5 1467 1393 m 74 5256% 9496% 504% 320
6 1543 1493 1008 50 6533% 9676% 324% 316
B 1595 1491 863 104 5411% 9348% 652% 324
9 1386 1354 976 32 7042% 9769% 231% 322
10 183 183 183 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 302
12 1576 1492 801 84 5082% 9467% 533% 316
13 1424 1378 910 46 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 52 6629% 9631% 369% 324
15 1321 1301 1136 20 8600% 9849% 151% 309
16 1232 1202 929 30 T541% 91.56% 244% 310
1

17 164 163 150 9146% 9939% 061% 329
20 1593 1515 784 78 4922%  9510% 490% 323
21 1509 1419 570 90 3TT%  9404% 596% 319
22 1482 1451 1066 3 793% 97191% 209% 302
23 1401 1342 809 59 57.74%  9579% 421% 311
24 161 161 159 0 98,76 % 100,00 % 0,00% 262
26 1663 1586 m 7 4275%  9537% 463% 314
27 1564 1438 685 126 4380% 9194%  B06% 325
28 1395 1334 665 61 4767% 9563% 437% 322
29 1156 1150 1049 6 9074% 9948%  052% 303
30 1110 1099 870 1 7838% 99,01% 0,99% 304
3 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297
s Total 29179 28107 18421 1072
i . , .
? Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria
&
:
:
<
z 1 31 0 28 1 90 % 7% 3% 210
S 2 32 2 R 0 100 % 100 % 0% 228
5 31 31 30 0 97 % 100 % 0% 229
6 25 3 5 0 100 % 100 % 0% 195
8 41 41 36 0 88% 100 % 0% 235
9 21 212 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 3 2 2 85 % 93% 7% 167
13 47 46 40 1 85 % 98 % 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 2 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 ELT ¥ 0 97 % 100 % 0% 195
2 30 2 2 1 97% 97 % 3% 230
2 21 1B 3 67% 86% 14% 188
26 24 2z 2 1 88 % 96 % 4% 199
27 37 3 3 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 28 2 0 93 % 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 85 % 100 % 0% 180
Total 578 566 537 12
34. AHT que contenga el tiempo de conversacién, el tiempo en hold y el tiempo de
posprocesamiento de la transaccion con informacion intradia, por dia, por semana, por mes con un
histérico de datos de por lo menos ultimo afio.
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.

35. Se debe especificar el nivel de servicio requerido el cual especifique el umbral en segundos y
el % de llamadas consideradas como aceptables dentro del umbral.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se requiere mas claridad

36. Se debe especificar el nivel de abandono objetivo
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es el 10% maximo

37. Especificar el horario de atencién de la linea en horas y dias de la semana, si es una campania
internacional especificar a que pais corresponde

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la modalidad es presencial con una
jornada de lunes a viernes en los horarios de atencion de lunes a viernes de 8am a 5pm y sabados de
8am a 12m, se le aclara al observante que las campafias son a nivel nacional.

38. Indicador de ausentismo que se debe usar como reductor, se requiere un histérico de datos
de por lo menos ultimo afio.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el porcentaje es menor al 10% y
debera cubrirse con los agentes back up.

DF COLOMBRA

39. Cantidad de registros de base de datos para gestionar
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es conforme a la necesidad del
servicio

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

40. Contactabilidad objetivo de la campafia
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se mide actualmente

41. Efectividad objetivo de la campafia
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, debe atender el 90% de las llamadas
y chats.

42. Cantidad de intentos por registro
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es de 3.

43. AHT que contenga el tiempo de conversacién, el tiempo en hold y el tiempo de
posprocesamiento de la transaccidon con informacion intradia, por dia, por semana, por mes con un
histérico de datos de por lo menos ultimo afio. Para los contactos efectivos.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es de 270 a 300 segundos en el
canal inbound, es decir aproximadamente 5 minutos, de esos 2 minutos es hold

44, AHT que contenga el tiempo de conversacién, el tiempo en hold y el tiempo de
posprocesamiento de la transaccion con informacion intradia, por dia, por semana, por mes con un
histérico de datos de por lo menos ultimo afio. Para los contactos no efectivos.

e
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no aplica

45. Se debe especificar el nimero de horas a las que se deben programar los agentes, teniendo en
cuenta las horas que se deben descontar por capacitacion y demas actividades que el cliente exija.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se debe garantizar el cumplimiento
de las jornadas laborales determinadas en la normas, incluida la capacitacién y operatividad.

46. Tiempo durante el cual la campafia va a estar vigente
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el tiempo de duracién del contrato

47. Indicador de ausentismo que se debe usar como reductor, se requiere un histérico de datos
de por lo menos ultimo afio.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el porcentaje es menor al 10% y
debera cubrirse con los agentes back up.

48. % de ocupacion del agente
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, el acumulado es del 85% promedio

49. ¢las salas de capacitacion deben contar con especificaciones de infraestructura fisica y
tecnoldgica especiales? (Deben ser exclusivas).

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, el Proveedor debe disponer de un
espacio independiente y exclusivo del area de operacién para que se ejerza la supervision de los
servicios y de la operacién en tiempo real, asi mismo, la capacitacion debe estar en un espacio
exclusivo.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

50. Conocer la cantidad de asesores que se tienen actualmente para cada proceso
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, actualmente contamos con 22
agentes para linea de atencion FOMAG, y 3 para chat y linea de secretarias.

51. Conocer la cantidad de asesores que se tienen en cada skill por proceso y que procesos hoy
tienen multiskill y cuales mono Skill

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, multiskill es utilizado para las lineas
de las secretarias y el chat. Para mono skill es para la atencién a la linea Fomag

52. Especificar el horario de atencién de la linea en horas y dias de la semana, si es una campana
internacional especificar a que pais corresponde

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la modalidad es presencial con una
jornada de lunes a viernes en los horarios de atencidn de lunes a viernes de 8am a 5pm y sabados de
8am a 12m, se le aclara al observante que las campafias son a nivel nacional.

53. Volumen de transacciones con informacion intradia, por dia, por semana, por mes con un
histérico de datos de por lo menos ultimo afio.
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, solo se atienden llamadas
nacionales, se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de Fomag

Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Eficacla %Abandono TMO
-

1 1338 1317 35 21 8483% 9843% 157% 312
2 1257 1238 1007 19 8011% 9843% 151% 304
3 132 132 132 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 305
5 1467 1393 m 5256% 9496% 504% 320
6 1543 1493 1008 6533% 9676% 324% 316
8 5411% 9348% 652% 324
9 7042% 9769% 231% 322
10 183 183 183 100,00 % 100,00 % 0,00% 302

74
50
1595 1491 863 104
32
0
12 1576 1492 801 84 5082%  94,67% 533% 316
46
52
20
30
1

1386 1354 976

13 1424 1378 910 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 6629% 9631% 369% 324
15 1321 1301 1136 8600% 9849% 151% 309
16 1232 1202 929 541%  9756% 244% 310

17 164 163 150 9146% 9939% 061% 329
20 1593 1515 784 78 4922 % 95,10% 490% 323
21 1509 1419 570 90 3777T%  9404% 596% 319
22 1482 1451 1066 3 7193 % 97.91% 209% 302
22 1401 1342 809 59 ST74%  9579% 421% 311
24 161 161 159 0 98,76 % 100,00 % 0,00% 262
26 1663 1586 m 77 4275% 9537% 463% 314
27 1564 1438 685 126 4380%  91,94% 8,06% 325
g 28 1395 1334 665 61 4767%  9563% 437% 322
‘_§" 20 1156 1150 1049 6 90,74% 99,48% 052% 303
35 30 1110 1099 870 1 7838%  99,01% 0,99% 304
£ 3 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297
§g Total 29179 28107 18421 1072
:
:
s Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria
g
Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Mivel de Servicio %Efectividad %Abandono TMO
1 31 30 28 1 90 % 97 % 3% 210
2 2 2 32 0 100 % 100 % 0% 228
5 31 31 30 0 97 % 100 % 0% 229
6 25 25 25 0 100 % 100 % 0% 195
8 41 41 36 0 88 % 100 % 0% 235
9 21 27 27 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 25 23 2 85 % 93 % 7% 167
13 47 4 40 1 85 % 98 % 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 21 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 1] 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 35 34 0 97 % 100 % 0% 195
2 30 29 29 1 97 % 97 % 3% 230
23 21 13 14 3 67 % 86 % 14% 188
26 24 2 21 1 88 % 96 % 4% 199
27 37 35 35 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 28 26 0 93 % 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 85 % 100 % 0% 180
Total 578 566 537 12
Bogota D.C Calle 72 No. 10-03 | PBX (+
ORI ... vy o s oo s v o o (1o s i ,~ MINISTERIO DE HACIENDA Y
Manizales (+ 6) 8 15 | Medellin (+ 4 )9, Monteria (+ 4 ) ) ervicioalcliente@hdupr 4 CREDITO PUBLICO
Pereira (+57 6) 345 5466 | Popayan (+ 8 )09 www.fiduprevisora.cor

Riohacha (+57 )9 2466 | Villavicencio (+



SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO
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54. AHT que contenga el tiempo de conversacién, el tiempo en hold y el tiempo de
posprocesamiento de la transaccion con informacion intradia, por dia, por semana, por mes con un
histérico de datos de por lo menos ultimo afio.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A Se adjunta como anexo 1 en Excel el Reporte llamadas por franja
media hora Trimestre.

55. Se debe especificar el nivel de servicio requerido el cual especifique el umbral en segundos y
el % de llamadas consideradas como aceptables dentro del umbral.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el umbral es 80/60 y llamadas
aceptables superiores a 5 segundos.

56. Indicador de ausentismo que se debe usar como reductor, se requiere un histérico de datos
de por lo menos ultimo afo.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el porcentaje es menor al 10% vy
debera cubrirse con los agentes back up.

57. Se debe especificar el nimero de horas a las que se deben programar los agentes, teniendo en
cuenta las horas que se deben descontar por capacitacién y demas actividades que el cliente exija.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A:

58. Cantidad de sesiones simultaneas a gestionar por agente

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el canal chat cuenta con
simultaneidad hasta de 3 interacciones.

OBSERVANTE No. 15

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO | OBSERVANTE
7 30/9/2024 Correo electrénico | unisys

1. ¢Cual es el tiempo promedio en llamada para el canal de voz? (TMO)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A:

2. ¢Cual es el tiempo promedio en llamada para el canal de chat? (TMO)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestidn), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.
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Ago 23 - Jul
24
TMO
Fecha IVR Recibidas segundos | 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
3. ¢Cual es el tiempo promedio en llamada para el canal de web? (TMO)

ONBA

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
08 COL

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos
por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

< Ago 23 - Jul
. 24
TMO
Fecha IVR Recibidas segundos | 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
4, ¢Cudl es el tiempo promedio en llamada para el canal de correo? (TMO)
Bogota D.C
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que en la actualidad no contamos con el
canal de correo. Este es usado para él envié de documentos solicitados durante las llamadas, y se
requieren para los 26 agentes, se dara el correo de la Fiduprevisora.

5. ¢Cual es el tiempo promedio en llamada para el canal de WhatsApp? (TMO)
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que en la actualidad no contamos con el
canal de WhatsApp.

6. ¢Cual es la herramienta con la que deba hacerse la integracion requerida?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es a través de VPN, en el que se
puede acceder al CRM y a la maquina virtual

7. Solicitamos ampliar la fecha de entrega de la oferta hasta el préximo 16 de Octubre,
entendiendo que el proximo 3 de Octubre, se reciben las respuestas a la Observaciones.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se acepta la solicitud, para el 17 de
octubre de 2024 hasta las 18:00 horas a través del correo electrénico
intdemercados@fiduprevisora.com.co y/o plataforma SECOP Il.

OBSERVANTE No. 16

H N° DE

g E DE RECIB EDIO DE RECIB BSE E
3; OBSERVACIONES FECHA RECIBO MEDIO RECIBO | OBSERVANT
33 30/9/2024 Correo electrénico | EMTELCO

2 1. ¢Qué tasa de abandono tienen los diferentes canales?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es del 6 % mdaximo mes.

2. ¢Qué porcentaje llega al agente y cual porcentaje se queda en IVR?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si tendrd paso a agente y se
presenta al observante el TMO Acumulado, Chats recibidos por mes, e ingresos al IVR transaccional
por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de llamadas recibidas por agente inbound.

Ago 23 - Jul
24
TMO
Fecha IVR Recibidas segundos | 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
S
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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
3. Si el Canal es Whatsapp, éCuantas Interacciones simultaneas puede tener?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, con simultaneidad hasta de 3
interacciones.

4, éSe requiere un CRM suministrado por el proveedor?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, el CRM es de la entidad junto con la
maquina virtual y el proveedor hace entrega de las plataformas.

5. ¢Qué alcance tiene el CRM de Fiduprevisora y de qué manera se realizara la integracién?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, se debe integrar por conexién VPN y se
hard para consulta de informacién

6. ¢Cudl es el alcance de ese CRM? ¢Se puede Tipificar?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, si, es la plataforma de centro de
contacto la cual debe contener el tipificador

7. ¢El niUmero posicionado se puede trasladar al proveedor seleccionado?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: No es clara la pregunta

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

8. ¢Pueden entregar las llamadas en la troncal cloud del proveedor?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, no, 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 verificacion de
estas.

VIGILADO

9. ¢Como desean ver la factura? ¢ Por transaccion efectiva?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, no por transicién efectiva, lo correcto
es por el cobro total de los servicios prestados

10. ¢Cudntos monitoreos por asesor para aseguramiento de la calidad son requeridos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, es del 1%

11. Por favor indicar si se requiere monitoreo automatizado de las interacciones, en caso de ser
asi, indicar en que porcentaje
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, la gestidn de monitoreo es realizada por
el lider de calidad y es del 1%.

12. ¢Se espera una muestra minima de monitoreos por agente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, si del 1%.
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13. ¢Cual es la duracién de la capacitacidn para cada servicio? ¢1 mes minimo?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se aclara al observante que, la capacitacion inicial es de 5 dias, con
una duracion de 8 horas diarias y una hora de almuerzo para un total de 40 horas dentro de la jornada
ordinaria definida, La capacitacion serd brindada por la Entidad, el proveedor debera asumir los costos
de traslado del personal y garantizar el pago a los asesores durante el periodo de la capacitacion. Se le
informa al observante que el tiempo de implementacién es de un mes.

14, ¢Favor aclarar si capacitaran a nuestros capacitadores para que nos encarguemos de la
formacién o ustedes capacitaran directamente a nuestros agentes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, de las dos formas.

15. Por favor, informar si para la atencién PQRS se tiene contemplado la atencién de aquellas
derivadas de HABEAS DATA y reguladas por la ley 1266 de 2008 y ley 1581 de 2011

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no hay atencion de PQRS, solo
reasignacion

16. Por favor, informar respecto a la atencidon de PQRS écudl o cudles? son las tipologias mas
representativas, de ser posible aportar volimenes, y especificar si estas son de cierre inmediato o no
en front

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no hay atencion de PQRS, solo
reasignacion

DF COLOMBRA

17. ¢Como se gestionara la evolucidn del cliente en el transcurso de la operaciéon y como se
documentara en el CRM?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no, la plataforma de centro de
contacto debe contener el tipificado a través del cual se registrara la solicitud durante la llamada.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

18. ¢El CRM podra adjuntar documentos y archivos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no.

19. ¢El CRM permitira la integracién para el envio y recepcion de correos electrénicos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no permite la integracion de
recepcion de correos, dado que son entregados por la Fiduprevisora.

20. Es posible indicar que CRM tiene actualmente Fiduprevisora y cudles son los métodos de
integracién que maneja

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, que se realiza la integracion
mediante los canales de integracidon, mediante conexién de VPN para aplicacién de la Fiduprevisora

21. ¢Cémo funciona el proceso telefonico Outbound?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se entrega una base de contactos

para seguimiento por 40 dias.

22. ¢Cuadl es el AHT Y Nivel de servicio del canal de cobranzas?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es de 270 a 300 segundos.
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23. ¢El servicio de chatbot tendra paso a agente? ¢De ser asi por favor detallar volumen de
transacciones que pasan asesor y TMO de gestién?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si tendrd paso a agente y se
presenta al observante el TMO Acumulado, Chats recibidos por mes, e ingresos al IVR transaccional
por mes (llamadas ingresadas por autogestién), cantidad de llamadas recibidas por agente inbound.

Ago 23 - Jul
24
TMO
Fecha IVR Recibidas segundos | 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
’4 jun-24 46.139 28.697 1.463 310 76.299
” jul-24 46.225 30.327 1.101 289 77.653
§ 24, ¢Cudntas Sesiones son de formacién?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la sesidon de formacién es 1 de
manera mensual, con una duracion de 3 horas, a cargo del proveedor.

25. éPodrian relacionar el salario del formador?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le aclara al observante que, el servicio del formador es parte
integral de la oferta por tal motivo los costos deben ser asumidos por el contratista.

26. En caso de requerir una plataforma de Videollamada ¢ El servicio de videollamada se encuentra
implementado actualmente o es un servicio nuevo?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere

27. ¢Cuadl es la volumetria mensual de videollamadas? ¢Cuantos agentes atienden actualmente
este canal?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se |le informa al observante que, no se requiere.

28. De los 26 creadores requeridos, écuantos deben tener licenciamiento de video llamada y en
que item lo facturamos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se requiere

I
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29. éSegun los pliegos respecto al IVR no vemos promedios de 700.000 como los solicitados en el
anexo 1 por mes, debemos recalcular dicho valor?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, de acuerdo con el histdrico,
actualmente se ha venido consumiendo 700.000 maximo de minutos.

30. Se calculan 26 agentes en sitio segun el anexo, ¢éCdmo se realizé dicho calculo? ¢Debemos
dimensionarlo con los volimenes compartidos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, de acuerdo al histdrico

31. ¢Cémo se calcularon las 33 horas de desarrollo plasmadas en el anexo?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, de acuerdo al histdrico

32. Para nosotros es un gusto atender la solicitud y cumplir con los pardmetros establecidos, para
ellos es importante validar el Numero de horas de desarrollo que se comparten en el Anexo 1, ya que
estas usualmente son mayores.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son 33 horas mensuales

33. En el aparte: ¢ Minutos de conexién outbound ilimitado, porque se sefiala 1?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si es un plan de minutos ilimitados.

OBSERVANTE No. 17

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

N° DE
OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO | OBSERVANTE
g 30 30/9/2024 SECOP CONALCREDITOS
1. éCudles son los canales a contratar?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, los canales de atencion son:

CANALES DE ATENCION

Canal de atencion telefdnico
Inbound

Canal de atencion telefdnico
Outbound

Canal de atencion chat via web
Canal de atencién correo
electronico

Canal de atencion chat via
WhatsApp

Mensajes SMS

Chatbot Dumb

WhatsApp

I ————
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Manizales (+
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Agendamiento llamadas

Integracion con otras aplicaciones

2. ¢Cudl es la naturaleza de cada canal (inbound, outbound, BO, chat, redes sociales, mails,

ésms)?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le aclara al observante que, la naturaleza es atender a las
personas que deseen comunicarse con alguno de los negocios o requieren comunicar con la
Fiduprevisora especialmente por temas de Fomag.

3. é¢Puede hacerse multiskill entre canales, entre cuales?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si el multiskill es utilizado para las
lineas de las secretarias y el chat.

4, ¢Existe algun tipo de curva intraday, intraweek, intramont para cada canal?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se requiere mas claridad en la observacién.

5. éHay Informacién histdrica por cada uno de los canales?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,
de las lineas de Fomag

Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Eficacla %Abandono TMO
-

1 1338 1317 N35 21 8483% 9843% 157% 312

2 1257 1238 1007 19 8011% 9843% 151% 304

3 132 132 132 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 305

5 1467 1393 m 74 5256% 9496% 504% 320

6 1543 1493 1008 50 6533% 9676% 324% 316

8 1595 1491 863 104 5411% 9348% 652% 324

9 1386 1354 976 32 7042% 9769% 231% 322
10 183 183 183 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 302
12 1576 1492 801 84 5082%  94,67% 533% 316
13 1424 1378 910 46 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 52 6629% 9631% 369% 324
15 1321 1301 1136 20 8600% 9849% 151% 309
16 1232 1202 929 30 T541%  97,56% 244% 310
17 164 163 150 1 9146% 9939% 061% 329
20 1593 1515 784 78 4922%  9510% 490% 323
21 1509 1419 570 90 37T7T% 9404% 596% 319
22 1482 1451 1066 N 7193%  9791% 209% 302
23 1401 1342 809 59 5774% 9579% 421% 31
24 161 161 159 0 98,76 % 100,00 % 0,00% 262
26 1663 1586 m 7 4275% 9537% 463% 314
27 1564 1438 685 126 4380% 91.94% B06% 325
28 1395 1334 665 61 4767%  9563% 437% 322
29 1156 1150 1049 6 90,74%  9948% 052% 303
30 1110 1099 870 1n 7838% 93,01% 099% 304
31 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297

Total 29179 28107 18421 1072

Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria
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Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Efectividad %Abandono TMO

1 31 30 28 1 90 % 7% 1% 210
2 2 EP I 1 0 100 % 100 % 0% 228
5 31 31 30 0 97 % 100 % 0% 229
6 25 3 25 0 100 % 100 % 0% 195
8 41 4 36 0 88 % 100 % 0% 235
9 27 7 2 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 25 23 2 85 % 93 % 7% 167
13 47 4% 40 1 85 % 98 % 2% 185
14 30 0 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 2 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 2 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 ELT ¥ 0 97 % 100 % 0% 195
2 30 2 29 1 97% 97 % 3% 230
2 21 1B 4 3 67% 86% 14% 138
26 24 2z 2 1 88 % 96 % 4% 199
21 37 3 35 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 2 2 0 93% 100 % 0% 227
29 2 2 2 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 85 % 100 % 0% 180
Total 578 566 537 12
6. ¢Los segmentos Chat y WhatsApp van integrados en un mismo canal o estaran por separado?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le aclara al observante que, son separados

7. En la pagina 4 del documento INV 021 2024_CONTACT CENTER se menciona que el nivel de
servicio objetivo es 80/40; sin embargo, en la pagina 8 del mismo documento en el apartado 3.2.3
Canales de atencidon del Proveedor para la FIDUPREVISORA S.A. en la descripcion del canal telefénico
indica que el nivel de servicio sera 80/60; por favor confirmar cual es el nivel de servicio Objetivo.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le aclara al observante que, el nivel de servicio sera de 80/60 para
el nuevo contrato.

8. ¢Cudl es el nivel de atencién objetivo en cada uno de los canales inbound?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es el 90 % de eficacia

9. éDe haber canales outbound cual es el % de Contactabilidad?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se mide actualidad.

10. éDe haber canales outbound cudl es el % de Efectividad?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se ha se requerido estos
porcentajes ya que obedece al seguimiento en un periodo de tiempo de las llamadas.

11. ¢Cual es la media de Intentos o marcaciones por cada Registro outbound?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Presentamos al oferente las el acumulado de las llamadas Outbound
presentamos afios del 2023 y 2024.

Bogota D.C \ X !
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Minutos Outbound Fiduprevisora

Minutos de Conexién Outbound |~

=2023 Total2023  -2024 Total 2024 Total general
“ago “sep #loct #Inov. #dic “ene #feb “/mar #abr “may #jun #jul +ago

Suma de Tiempo habla 01 591 897 617 508 2616 660 1255 671 1063 366 240 523 1575 6357 8974

Minutos Outbound

12. ¢En la pagina 8 del documento INV 021 2024_CONTACT CENTER, menciona en la pagina 8 que
el horario del servicio es lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. y sabados de 8:00 a.m. a 12 m; sin
embargo, en la descripcién de los servicios indica que el horario de atencidn es 7x24; por favor
confirmar cual es el horario para el canal Whatsapp?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le aclara al observante que el servicio debe estar disponible las
24 horas por los 7 dias de la semana del IVR, y el horario de atencién al publico es de lunes a viernes
de 8 am a 5pm y sdbados de 8am a 12pm del servicio que debe estar habilitado, el Proveedor sdlo
factura los minutos consumidos durante esta jornada

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMIA

13. ¢éExiste algun tipo de curva de contactabilidad para el segmento outbound?
H RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no existe.
g 14. ¢Cuantas llamadas ingresardn al mes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,
de las lineas de Fomag
Bogota D.C \
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Manizales Medalin (157 4) 561 9068 | Monturla (457 4 Icliente@fidu ‘ $J creépbiTo PUBLICO
Pereira (+ ! 1 Popayan (+ hd

Riohacha (+ 4 Villavicencio



DF COLOMIA

VIGILADO

Cali (4

Manizales (+

\ 34 A
48 240

{fiduprevisora)

Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Eficacia %Abandono TMO
-

1 1338 1317 35 21 8483% 9843% 157% 312

2 1257 1238 1007 19 8011% 9843% 151% 304

3 132 132 132 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 305

5 1467 1393 m 74 5256% 9496% 504% 320

6 1543 1493 1008 50 6533% 9676% 324% 316

B 1595 1491 863 104 5411% 9348% 652% 324

9 1386 1354 976 32 7042% 9769% 231% 322
10 183 183 183 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 302
12 1576 1492 801 84 5082% 9467% 533% 316
13 1424 1378 910 46 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 52 6629% 9631% 369% 324
15 1321 1301 1136 20 8600% 9849% 151% 309
16 1232 1202 929 30 T541% 91.56% 244% 310
17 164 163 150 1 9146% 9939% 061% 329
20 1593 1515 784 78 4922%  9510% 490% 323
21 1509 1419 570 90 3TTT% MHM% 596% 319
22 1482 1451 1066 N 7193% 9791% 209% 302
23 1401 1342 809 59 5774%  9579% 421%
24 161 161 159 0 98,76 % 100,00 % 0,00% 262
26 1663 1586 m 7 4275% 9537% 463% 314
27 1564 1438 685 126 4380% 91,94% B06% 325
28 1395 1334 665 61 4767% 9563 % 437% 322
29 1156 1150 1049 6 90,74% 99,48% 052% 303
30 1110 1099 870 1" T838%  99,01% 099% 304
31 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297

Total 29179 28107 18421 1072

Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria

Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Efectividad %Abandono TMO

1 3 30 28 1 90 % 97 % 3% 210
2 32 32 32 0 100 % 100 % 0% 228
5 31 31 30 0 97 % 100 % 0% 229
6 25 25 25 0 100 % 100 % 0% 195
8 41 4 36 0 88% 100 % 0% 235
9 27 27 27 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 25 23 2 B85 % 93 % 7% 167
13 47 46 40 1 85% 98 % 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 21 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 35 34 0 97 % 100 % 0% 195
22 30 29 29 1 97 % 97 % 3% 230
23 21 138 14 3 67 % 86 % 14% 188
26 24 23 21 1 88 % 96 % 4% 199
27 37 35 35 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 28 26 0 93 % 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 85 % 100 % 0% 180
Total 578 566 537 12
15. ¢Cudntos Chat ingresaran al mes?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado, Chats recibidos por
mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestidn), cantidad de
llamadas recibidas por agente inbound.

Ago 23 - Jul
24
TMO
Fecha IVR Recibidas segundos | 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
3
16. ¢Cudntos E-mail deben enviarse al mes?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, entre 6.000 a 8.000 por mes

VIGILADO

17. ¢Cuantas llamadas salientes deben hacerse al mes?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son 400 aproximadamente,
conforme a la necesidad

18. ¢Cudntos Chat se atienden en simultaneo o lo podemos definir nosotros?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el canal chat cuenta con
simultaneidad hasta de 3 interacciones.

19. ¢Cudntos Chat se derivan del bot al asesor?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no contamos actualmente con la
atencion de WhatsApp, por esta razén se presenta el TMO Acumulado en los Chats recibidos por mes,
e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestion), cantidad de llamadas
recibidas por agente inbound.

Ago 23 - Jul
24
TMO
Fecha IVR Recibidas segundos | 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
-
Bogota D.C
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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
20. ¢Cuadl es el AHT Objetivo de cada uno de los canales?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es el mismo TMO para la linea
telefdénico 270 a 300 segundo y para el chat de 14 minutos.

21. éRequieren que se use alguna herramienta de Workforce?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: el ivr transaciconal

22. ¢Pueden por favor proporcionarnos histérico de nivel de servicio?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, las llamadas deben ser atendidas
dentro de los 40 segundos

23. ¢Pueden por favor proporcionarnos histérico de nivel de atencién?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,
de las lineas de Fomag

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMIA

a
:
o
> 1 1338 1317 N3s 21 8483% 9843% 157% 312
2 1257 1238 1007 19 80,11% 9849% 151% 304
3 132 132 132 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 305
5 1467 1393 m 74 5256% 9496% 504% 320
6 1543 1493 1008 50 6533% 9676% 324% 316
8 1595 1491 863 104 5411% 9343% 652% 324
9 1386 1354 976 32 7042% 9769% 231% 322
10 183 183 183 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 302
12 1576 1492 801 84 5082% 9467% 533% 316
13 1424 1378 910 46 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 52 6629%  9631% 369% 324
15 1321 1301 1136 20 86,00% 9843% 151% 309
16 1232 1202 929 30 T541%  91.56% 244% 310
17 164 163 150 1 9146% 9939% 0,61% 329
20 1593 1515 784 78 4922%  9510% 490% 323
21 1509 1419 570 90 30T7T%  9404% 596% 319
22 1482 1451 1066 31 7193% 971.91% 209% 302
23 1401 1342 809 59 5774%  9579% 421% 311
24 161 161 159 0 98,76 % 100,00 % 0,00% 262
26 1663 1586 m 77 4275% 9537% 463% 314
27 1564 1438 685 126 4380% 91,94% B06% 325
28 1395 1334 665 61 4767% 9563% 437% 322
29 1156 1150 1049 6 90,74%  9948% 052% 303
30 1110 1099 870 1 7838% 99,01% 099% 304
31 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297
Total 29179 28107 18421 1072
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Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria

Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas NMivel de Servicio %Efectividad %Abandono TMO

1 31 30 28 1 90 % 97 % 3% 210

2 32 32 32 0 100 % 100 % 0% 228

5 31 3 30 0 97 % 100 % 0% 229

6 25 25 25 0 100 % 100 % 0% 195

8 41 41 36 0 88 % 100 % 0% 235

9 27 27 27 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 25 23 2 B85 % 93 % 7% 167
13 47 46 40 1 85% 98 % 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 21 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 35 34 0 97 % 100 % 0% 195
22 30 29 29 1 97 % 97 % 3% 230
23 21 138 14 3 67 % 86 % 14% 188
26 24 23 21 1 88 % 96 % 4% 199
27 37 35 35 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 28 26 0 93 % 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 85 % 100 % 0% 180

Total 578 566 537 12

24, éCudl es el SLA de BO?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no es clara la pregunta.

25. ¢Cual es el porcentaje de caida de llamadas?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es del 0.3%

26. ¢Cuantos asesores tiene el actual operador del servicio?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, tenemos 25 asesores actualmente

27. éSe deben tener en cuenta Rotacién de numeracidn para la salida de llamas o no?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si.

28. Se debe contemplar migracion de numeracién actual o Fiduprevisora la entrega

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, para el servicio WhatsApp se debe
implementar por ser servicio nuevo, respecto de las lineas fijas ya contamos con ellas y estas se
requiere conexién mediante DID.

29. ¢Para la gestion de llamadas outbound se requieren llamadas internacionales y cuales destinos?
¢éFijo y movil?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le aclara al observante que, las llamadas son a nivel nacional,
Fiduprevisora cuenta para Bogota con las lineas fijas (601) 7562444, (601) 7460407 y para el resto del
pais (57) 018000180510, y su operador es CLARO.

OBSERVANTE No. 18
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N° DE

OBSERVACIONES FECHA DE RECIBO MEDIO DE RECIBO | OBSERVANTE

30 30/9/2024 SECOP I Ledn & Asociados S.A.S
1. Para la implementacién del servicio ¢ Cuantas horas de desarrollo se requieren?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son 33 horas por mes multiplicado
por el total de meses adjudicado en el contrato.

2. ¢El canal de whatsapp lo pondra fiduprevisora o el cliente podrd la plataforma de meta para
linkear el numero?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el proveedor debe entregar todos
los servicios de WhatsApp e incluida la plataforma.

3. ¢La pantalla de 42”, es solo para supervisidn o los asesores deben tener acceso a ella?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, es para la supervisién.

4, Tiempo y ANS para realizar modificaciones de IVR

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no hay un ANS para modificar el
IVR, se tiene el tiempo de implementacion y de desarrollo para las modificaciones, que son los
primeros 3 meses de estabilizacién.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

5. ¢Para la reserva se puede usar puesto con IA?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no.

VIGILADO

6. ¢Cual es la relacion de Agentes de reserva VS. Agentes operativos?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, 3 agentes de reserva por los 26
agentes.

7. ¢Cudl es el volumen promedio diario y mensual de PQRS recibidas por cada canal de atencién?
(telefénico; correo electrénico; whatsApp)

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no manejan PQRS, solo
reasignacion.

8. ¢Cual es el porcentaje de PQRS que requieren escalamiento a niveles superiores (equipos
especializados o gerencia)?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no manejan PQRS, solo
reasignacion.

9. ¢Qué software utilizan actualmente para la gestién de PQRS y cdmo seria el proceso de
integracion?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no manejan PQRS, solo
reasignacion.
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10. De parte de la Fiduprevisora cdmo se realiza el proceso de capacitacion a los agentes de
contact center en la gestidon de PQRS y cuales son los niveles de efectividad

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no manejan PQRS, solo
reasignacion.

11. Por favor indicar cuales son los niveles de reincidencia de peticiones, quejas, éreclamos por
situaciones ya radicadas?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la gestion de peticiones quejas y
reclamos la maneja internamente Fiduprevisora.

12. Por favor indicarnos el alcance que se tendria desde el contact center en la resolucién de
derechos de peticidn, si estos fueran Unicamente en primera instancia, o se contemplan recursos de
reposicion y reporte ante la Superintendencia

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, su alcance es solo reasignacion.

13. éLa linea telefdnica fija nacional debe ser una 0180007

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, Fiduprevisora cuenta para Bogota
con las lineas fijas (601) 7562444, (601) 7460407 y para el resto del pais (57) 018000180510, y su
operador es CLARO.

14. ¢Nos pueden confirmar con qué operador(es) (SIP) tiene contratadas las lineas telefénicas?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que, con CLARO.

DF COLOMBRA

15. Por favor indicar si se manejaran los correos con dominio de Fiduprevisora o seran a cargo del
oferente.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al oferente que son de dominio de la Fiduprevisora

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

VIGILADO

16. En caso de generarse envio masivo de correo electrdnico, se debera realizar con dominio de la
Fiduprevisora o serd con configuracién personalizada, esto teniendo en cuenta que se deben
contemplar los costos adicionales

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, este es usado para él envié de
documentos solicitados durante las llamadas, y se requieren para los 26 agentes, se dara el correo de
la Fiduprevisora.

17. Por favor indicar la volumetria mensual de gestiones por correo electrénico
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se cuenta con este servicio.

18. ¢Actualmente cuenta con WhatsApp Bussiness Verificado? Y esta tendra continuidad con el
nuevo oferente o deberad solicitarse el proceso por parte del oferente.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no se cuenta actualmente con este
servicio.

19. ¢En cudnto a los costos del canal de WhatsApp Bussiness esté tendra cargo al oferente o de
Fiduprevisora?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, estara a cargo del proveedor.

20. ¢Qué simultaneidad manejan para el whatsApp y Chat?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el canal chat cuenta con
simultaneidad hasta de 3 interacciones.

20. Por favor indicar si el chatbot a parte de estar con el whatsApp, se tiene disponible en otro
canal
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, el chat Bot es para chat y WhatsApp.

21. Por favor indicar en cuantos pasos realiza el chatbot antes de que sea transferido a agente
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, el flujo grama se entregara al inicio
del contrato.

22. ¢Cudntas horas de desarrollo se consideran requeridas para la adecuacién, programacion,
puesta en marcha y ajuste de CRM en el desarrollo de contrato, que incluya posibles nuevas
funcionalidades? Cronograma de tiempos.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, son 33 mensuales que podran ser
utilizadas al inicio del contrato.

23. éSe puede tener las especificaciones técnicas del CRM?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se otorgan una vez adjudicado el
contrato

24, En cuanto al almacenamiento y custodia de grabaciones de las transacciones por minimo 6
meses, indicar por favor si el oferente debera hacer la entrega en estos tiempos, durante la vigencia
del contrato

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

25. Para tecnologia Speech Analytics, se podria contar con herramientas de IA. En este caso, cual
seria la volumetria a desarrollar con esta herramienta

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si se puede contar con herramientas
IA, es un servicio nuevo

26. ¢En cuanto a la aplicacidn de encuestas de satisfaccidn, indicar si se realizaran al finalizar la
gestidn de acuerdo al canal de interaccidn con el cliente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se realizan al finalizar la lamada.

27. éIndican por favor, si la conexion entre Fiduprevisora y Oferente sera por MPLS?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se accedera a los aplicativos de la
Fiduprevisora por VPN y por conexidon de MPLS, con internet para el acceso a paginas de consulta web.
Las aplicaciones FOMAG, hosvital, onbase, Fidugestor

28. "Por favor indicar el flujo de ingreso de llamada, en este caso:

¢La llamada ingresaria directamente al oferente desde el operador o desde una transferencia de la
Fiduprevisora? "

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se transfiere desde la Fiduprevisora
al proveedor.

29. ¢Cuantas llamadas concurrentes de entrada y salida se requieres?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, tenemos 3 llamadas de salida y de
entrada 26.

30. Por favor nos indican el flujo de llamada del IVR o las opciones que se manejan en el actual.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se le proporciona una vez sea
adjudicado el proceso

31. ¢éLa conexion del IVR sera contra que BD?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, si

32. ¢El'IVR debe tener métodos de validacion de M2F?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no.

33. éSe entregard un promedio de minutos consumidos outbound?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Presentamos al oferente las el acumulado de las llamadas Outbound
presentamos anos del 2023 y 2024

Minutos Outbound Fiduprevisora

Minutos de Conexién Outbound |~

=2023 Total2023 - 2024 Total 2024 Total general
“ago “sep +oct “nov #dic “ene “feb * mar +abr “ may “jun +jul +ago

Suma de Tiempo habla 01 591 897 617 508 2616 660 1255 671 1063 366 240 523 1575 6357 8974

Minutos Outbound

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMIA

34. Por favor indicar el nimero de interacciones mensuales de IVR por mes.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el nimero de interacciones del 01 al 31

de agosto del 2024.

35. ¢Cuadl serd la pagina web que debe tener chat y whatsApp?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, la pagina web es

www.fiduprevisora.com

36. éLos agentes podran enviar SMS?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, solo el supervisor.

37. ¢Cuanto es el tiempo en respuesta a los escalamientos ANS?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no es clara la observacién. Dado
qgue no se hace escalamiento durante las llamadas.

38. ¢Cual es la volumetria mensual de SMS?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el TMO Acumulado en los Chats recibidos

por mes, e ingresos al IVR transaccional por mes (llamadas ingresadas por autogestién).

SMS Enviados Fiduprevisora

2023 2024
Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
462 440 971 28.714 86 7.369 1.073 250.432 1.126 640 3.196 5214 299723

SMS Enviados

250.432

28.714

autonomia del Oferente de acuerdo a la estrategia?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, se establecera de acuerdo con la

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
§ 2023 2024
i
39. éPara el envio de SMS se debera contar con previa autorizacién de la Fiduprevisora o sera

: estrategia con previa autorizacion de Fiduprevisora.

s

g 40. éCudl es la volumetria de llamadas agendadas, dado que de sebe facturar con valor fijo
mensual, como obtenemos la informacién de la pagina de la fiduprevisora cuando el cliente agenda a
través de e este medio
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, no actualmente no tenemos este
servicio.
41. ¢En cuanto a los salarios propuestos por la Fiduprevisora para los diferentes perfiles, estos
deberdn alinearse a los expuestos o el oferente podra definir sus tablas salariales de acuerdo al perfil
requerido?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la remuneracion de los asesores de
acuerdo al perfil puede ser estimada por el proveedor, como el lider de calidad y supervisor, sin
embargo, la minima es la indicada en la invitacion.
42. "Teniendo en cuenta el horario establecido y lo indicado en el Agendamiento de llamadas en
pagina web es:
Por favor indicar, si ese ""contactados en el horario que deseen."" implica contar con personal en
horario extendido u horas adicionales para responder esas solicitudes, o si se refiere a contactarlos a
la hora que deseen dentro del horario laboral establecido de lunes a sabado."
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, se refiere a contactarlos a la hora que
deseen dentro del horario laboral establecido de lunes a sabado.
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43. "La informacion que se entrega es mensual, y el servicio indica que es de lunes a sabado, para
obtener un dimensionamiento acorde a las cifras recibidas, se requiere el detalle del trafico semanal,
comportamiento por dia y aclarar los siguiente:

- Informacién de las llamadas recibidas por dia.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024,
de las lineas de Fomag

Dia Entrantes Atendidos Umbral Abandonadas Nivel de Servicio %Eficacia %Abandono TMO
-

1338 1317 N335
1257 1238 1007
132 132 132

1 8483% 9843% 157% 312
2

3

5 1467 1393 m

6

B

9

21
19 8011% 9843% 151% 304
0 100,00 % 100,00 % 0,00% 305
74 5256% 9496% 504% 320
1543 1493 1008 50 6533% 9676% 324% 316
1595 1491 863 104 5411% 9348% 652% 324
1386 1354 976 32 7042% 9769% 231% 322
10 183 183 183 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 302
12 1576 1492 801 84 5082% 9467 % 533% 316
13 1424 1378 910 46 6390% 9677% 323% 320
14 1409 1357 934 52 6629% 9631% 369% 324
15 1321 1301 1136 20 8600% 9849% 151% 309
16 1232 1202 929 30 T541%  91.56% 244% 310

1

17 164 163 150 9146% 9939% 061% 329
P 20 1593 1515 784 78 4922%  9510% 490% 323
§ 21 1509 1419 570 90 31T7%  9404% 596% 319
gg 22 1482 1451 1066 3 793% 9791% 209% 302
- 23 1401 1342 809 59 57.74%  9579% 421% 311
§5 24 161 161 159 0 98,76 % 100,00 % 0,00% 262
g 26 1663 1586 m 7 4275% 9537% 463% 314
.o 27 1564 1438 685 126 4380% 91,94% B06% 325
. 28 1395 1334 665 61 4767% 9563% 437% 322
5 29 1156 1150 1049 6 90,74%  99,48% 052% 303
s 30 1110 1099 870 1" 7838% 99,01% 099% 304
31 118 118 118 0 100,00 % 100,00 % 0,00% 297
Total 29179 28107 18421 1072
Se presenta al observante el periodo del 01 al 31 de agosto de 2024, de las lineas de la Secretaria.
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Dia Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Mivel de Servicio %Efectividad %Abandono TMO

1 3 30 28 1 90 % 97 % 3% 210

2 32 32 32 0 100 % 100 % 0% 228

5 31 3 30 0 97 % 100 % 0% 229

6 25 25 25 0 100 % 100 % 0% 195

8 41 41 36 0 88 % 100 % 0% 235

9 27 27 27 0 100 % 100 % 0% 180
12 27 25 23 2 85 % 93 % 7% 167
13 47 46 40 1 85% 98 % 2% 185
14 30 30 30 0 100 % 100 % 0% 176
15 21 21 21 0 100 % 100 % 0% 178
16 20 20 20 0 100 % 100 % 0% 198
20 29 29 28 0 97 % 100 % 0% 181
21 35 35 34 0 97 % 100 % 0% 195
22 30 29 29 1 97 % 97 % 3% 230
23 21 13 14 3 67 % 86 % 14% 188
26 24 23 21 1 88 % 96 % 4% 199
27 37 35 35 2 95 % 95 % 5% 226
28 28 28 26 0 93 % 100 % 0% 227
29 22 21 21 1 95 % 95 % 5% 164
30 20 20 17 0 B85 % 100 % 0% 180

Total 578 566 537 12

- ¢Los agentes de Inbound son independiente de los agentes de Chat?

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, para el Canal de atencién chat via web
debe contar con dos agentes, independientes para el canal de atencion telefénico Inbound, esto puede
variar de acuerdo a la cantidad de llamadas recibidas.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

- ¢EI TMO se toma igual para llamadas Inbound y para chat?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no, 270 a 300 segundos corresponde
a llamadas inbound, para el de chat el tiempo de duracidn de 14 minutos.

VIGILADO

- El incremento de llamadas que ha presentados el afio 2024, tiene un promedio de 46,000 los
ultimos 2 meses, esta cifra se va a mantener en la proyeccion, é¢o que proyeccién se tiene?"
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, no se mantiene, dado que la linea de
atenciodn es estacional.

44, En cuanto al anexo 1. Ficha de Cotizacidn para el servicio Troncal SIP, por favor indicar si la
Cantidad X Mes corresponde a étroncales o canales?
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, corresponden a troncales.

45. En cuanto al anexo 1. Ficha de Cotizacidn para el servicio de sesidn formacién o capacitacién,
en cantidad se indica 1Xmes, sin embargo, segln el documento se relaciona que tiene una duracién
de tres horas, en este caso, corresponde este rubro a esa sesion.

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, la sesién de formacidon es 1 de manera
mensual, con una duracién de 3 horas.

46.¢De acuerdo a la forma de pago estimada, nos podrian confirmar si este se realizara a los 30 dias
de prestado el servicio?
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RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se le informa al observante que, la Fiduprevisora realiza los pagos
de la facturacion mes vencido, dentro de los diez dias hdabiles siguientes a la aprobacidn del supervisor
del contrato y su radicacién al drea de pagos, donde se incluye la factura radicada y los soportes
requeridos en los contratos para el pago.

47. Para la experiencia especifica, se podrian contemplan certificaciones de los ultimos 8 afos.
Adicional confirmar si estas requieren de algun valor de contrato o no hay condicional

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, nos encontramos en la etapa de
estudio de mercado, una vez se de apertura a la licitacidon se expondrad los requisitos requeridos.

48. Por favor indicar cual es la fecha estimada para iniciar la vigencia del contrato.
RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, inicia el 2 de febrero de 2025.

49. Por favor indicar si este servicio lo manejara un Unico oferente o se tendran varios para la
prestacion del servicio

RESPUESTA FIDUPREVISORA S.A: Se informa al observante que, aunque esta es una etapa de estudio
de mercado, se contempla que es para un Unico oferente.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBRA

VIGILADO

FIDUPREVISORA S.A.

“Defensoria del Consumidor Financiero: Dr. JOSE FEDERICO USTARIZ GONZALEZ. Carrera 11 A No 96-51 - Oficina 203, Edificio
Oficity en la cudad 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 presentacion
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. Identificacién 3. Domicilio (direccidn 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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