RESPUESTA A INQUIETUDES
INVITACION N° 00015

TERMINOS DE REFERENCIA PARA: Contratar el servicio de Contact Center para apoyar la
atencion de los clientes y consumidores financieros

Pregunta: Basicamente tendremos 3 islas de servicio que pueden ser multiples como ya nos respondiste, que
son Inbound, Outbound y Otros servicios que son Chat, Mail, etc. Teniendo en cuenta la recomendacién de
puestos de Asesor Profesional y Asesor No Profesional, qué puesto debemos utilizar para cada isla de servicio.
Esta respuesta es muy importante para no tener propuestas diferentes y, en consecuencia, mal validadas,
bajo tu direccién.

Respuesta: No hay politicas establecidas estamos abiertos al dimensionamiento que nos dé el proveedor.
Pero se prefieren asesores de perfil profesional contestando las llamadas, en las campafias de salida se
sugieren profesionales en gestidn de oferta de crédito las otras se podrian manejar con perfiles distintos.

Pregunta: En el anexo 8 no incluye el AHT para los servicios en la pestafia del anexo 8 Otra gestion, como
correo electrénico, chat. (Puede ayudarnos con al menos una estimacion de cudl es el tiempo promedio
dedicado a manejar estas interacciones? Sin eso, no podemos dimensionar.

Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8 el intervalo de 30 minutos

Pregunta: El anexo 8 no incluye la distribucion de volumen por dia y por intervalo. Esto es fundamental para
presentar un buen dimensionamiento
Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8 el intervalo de 30 minutos

Pregunta: Sabemos que definiremos el dimensionamiento en funcion del volumen recibido. Sin embargo, nos
gustaria saber la proporcion de Coordinadores (segun el item 5.7 de la RFP) que se necesitan.

Por ejemplo, la razén para mantener 1 coordinador por cada 15 acesores . Esta definicidn es importante para
que todos estén alineados

Respuesta: En estos momentos la operacion funciona con 18 asesores Multiskill, y 1 Coordinador para
administracion de personal.

Esto en la época de pandemia y puede variar segun la demanda.

Pregunta: Tenemos una duda sobre la definicién de cargos En el documento RFP, item 5.7: El cargo de
Coordinador tiene la misma funcién que se menciona en el item 7.2 (El perfil del Supervisor y los asesores del
Contact Center lo define Bancéldex) ?

Esta aclaracidon es importante.

Respuesta: La descripcidn de los perfiles se encuentra en el item 5.7 de los TDR

Pregunta: Toda la asistencia se brindara en espafiol, o hay un servicio que necesita otro idioma
Respuesta: Deseable contar con uno o dos asesores bilinglie

Pregunta: El costo de las llamadas Salientes de las operaciones Salientes, édebemos considerarlo dentro de la
propuesta o este costo lo asume Bancoldex?

Respuesta: Bancoldex se encargara de la administracion, enrutamiento y costos de las lineas 018000 y demas
lineas Virtuales, el canal de voz es SIP; la gestion outbound de llamadas se realiza por las troncales del
proveedor.

Pregunta: {Tenemos un modelo excel de cdmo presentar la oferta econdmica?



Respuesta: NO

Pregunta: ¢ Son estrictamente necesarias las definiciones de salario del articulo 5.7 del documento de solicitud
de propuestas? En otras palabras, itodos deberian presentar precios con estos salarios que pide la RFP?
Respuesta: Es potestad del proveedor

Pregunta: Hemos visto esta pregunta, pero la respuesta alin no esta clara.

Podemos ver que en la pestafia del anexo 8, “Inbound Management” hay una informacién de “Llamadas
Salientes” este numero de llamadas se refiere a Outbound Management? Esto generd dudas porque vemos
una informacion de salida en la pestana Informacion de entrada.

Respuesta: Las llamadas salientes, es la sumatoria de los registros gestionados por campafia, mas los registros
efectivos, mas los no efectivos, mas los ilocalizables.

Pregunta: ¢ Qué forma tiene el reajuste de tarifas del contrato?
¢Qué indicadores se consideraran?
Respuesta: Reajuste anual con el IPC

Pregunta: ¢ Deberiamos presentar los precios de 2020 0 2021? Teniendo en cuenta que si presentamos precios
2020, los precios deberian reajustarse en enero de 2021, si presentamos precios 2021, los precios deberian
reajustarse solo en enero de 2022. Este es un punto muy importante para que todos estén en el mismo punto
de referencia.

Respuesta: Presentar las tarifas teniendo en cuenta que el contrato iniciaria a partir del mes de Enero 2021, y
para el 2022 se realizaria el incremento del IPC, o cémo quede establecido en el contrato.

Pregunta: Agradecemos confirmar si se requiere adjuntar certificacion de lavado de activos
Respuesta:

Pregunta: De la manera mds atenta solicitamos que el punto 8.12. Prevencién de Lavado de Activos y
Financiacion del Terrorismo sea bilateral, toda vez que las dos partes debemos cumplir con esta obligacion
legal.

Respuesta:

Pregunta: "De la manera madas atenta solicitamos la inlcusion de nuetsra podliza de coporativa de
Responsabilidad:

RESPONSABILIDAD: La responsabilidad maxima de DIGITEX SERVICIOS BPO&O S.A., frente al CLIENTE por todo
dafio (incluidos dafios directos, indirectos, pérdida de beneficios, gastos de asesores legales o cualquier otro)
del que pudiese resultar responsable con ocasidn de los servicios, durante toda la vigencia de la relacion entre
las partes, quedara, en todo caso, limitada al importe maximo de los honorarios percibidos por DIGITEX
SERVICIOS BPO&O S.A. en contraprestacion por el Servicio que es objeto de la reclamacién durante los doce
(12) meses anteriores a la fecha de ocurrencia del hecho que hubiera dado lugar a la responsabilidad de
DIGITEX SERVICIOS BPO&O S.A. Cualquier reclamacién dirigida a DIGITEX SERVICIOS BPO&O S.A. como
consecuencia de la prestacion de los servicios, deberd ser necesariamente interpuesta en el plazo de doce
(12) meses desde la ocurrencia del hecho que hubiera dado lugar a la responsabilidad de DIGITEX SERVICIOS
BPO&O S.A. o desde que EL CLIENTE tuviera, o razonablemente pudiera tener, conocimiento del mismo. El
transcurso del antedicho plazo tendra efectos extintivos de la responsabilidad en que hubiera incurrido
DIGITEX SERVICIOS BPO&O S.A.

Ninguna de las Partes podra exigir a |la otra responsabilidad en caso de fuerza mayor.

Independientemente de cualquier estipulacidon contraria contenida en este Contrato, ninguna de las Partes
sera considerada responsable de cualesquiera dafios consecuentes o indirectos, pérdida de beneficios y/o
pérdida de oportunidades de negocio o de cualesquiera otras pérdidas financieras que hubiera podido causar
a la otra Parte cualquiera que sea la causa, excepto en los casos de dolo y/o culpa.



DIGITEX SERVICIOS BPO&O S.A. deberd mantener indemne, y por tanto no aplicaran las limitaciones
anteriores, al CLIENTE frente a cualesquiera reclamaciones, acciones, dafos, obligaciones, costes y gastos,
incluyendo honorarios razonables de abogados y costas, que sean impuestos por un Tribunal, Arbitramento u
6rgano administrativo competente, en sentencia judicial o resolucidon administrativa firme, o pactados en un
acuerdo transaccional alcanzado por EL CLIENTE (siempre que DIGITEX SERVICIOS BPO&O S.A. hubiera dado
su visto bueno al mismo con caracter previo), que sean atribuibles a cualquier reclamacién derivada de un
incumplimiento por parte del Contratista, en los siguientes supuestos:

1) Incumplimiento de obligaciones en materia juridico-laboral, de seguridad social y de prevencion de riesgos
laborales.

2) Incumplimientos en materia tributaria.

3) Infraccidon en materia de proteccion de datos de caracter personal.

En el sentido de lo anterior, DIGITEX SERVICIOS BPO&O S.A. defenderd a su propio coste, cualquier
reclamacién formulada por terceros contra EL CLIENTE en la medida en que dicha reclamacién se fundamente
en el incumplimiento de alguno de los anteriores supuestos, teniendo en cuenta lo dispuesto en el presente
apartado.

Respuesta:
Pregunta: De la manera mas atenta solicitamos se acepte nuestra pdliza coporativa de RCE.
Respuesta:

Pregunta: De la manera mas atenta solicitamos se informe si se entiende que se procede con la entrega del
extracto de acta del organo social competente una vez sea seleccionado el proponente?

Respuesta:

Pregunta: De la manera mas respetuosa solicita se informe en que momento del proceso se debe entregar el
extracto de acta del érgano social competente?

Respuesta:

Pregunta: Podriamos presentar los escritorios de trabajo con las siguientes dimensiones 1 mts largo por 60 de
fondo?
Respuesta: Es potestad del proveedor, de acuerdo a lo descrito en los TDR

Pregunta: {Que herramientas o soluciones tecnoldgicas seran suministradas por BANCOLDEX y como ser3 el
acceso a estos?
Respuesta: El acceso a aplicaciones de bancoldex se puede realiza a través de web o cliente servidor

Pregunta: Por favor suministrar el arbol de navegacion de preguntas frecuentes para el Chatbot
Respuesta: El arbol de desiciones para este proyecto, y se encuentra en contruccién

Pregunta: Agradecemos poner en consideracidn la ampliacién de la fecha de entrega de la propuesta, ya que
vemos que esta demasiado ajustada junto con el plazo de entrega de respuestas. Esto, teniendo en cuenta
que cualquier respuesta puede ser critica en la modificacion de las propuestas de cada uno de los Proponentes
y en el tramite de la garantia de seriedad de la oferta.

Respuesta: No es posible

Pregunta: En los términos de referencia, numeral 5.7 - Por favor aclarar si las cartas de intencidn corresponden
al personal Staff (Gerente de cuenta, director, Jefe) o al de Asesores. Si es este Ultimo, es importante aclarar



gue no es posible presentar dichas cartas, ya que los Asesores seran contratados una vez sea adjudicado el
proyecto y se debe pasar por el proceso interno de busqueda, seleccidén y contratacion.

Respuesta: El proponente deberd adjuntar las cartas de intencion de cada uno de los integrantes del Equipo
de Trabajo, mediante las cuales se manifieste el compromiso de trabajar en el objeto de la presente
convocatoria, en caso de salir favorecidos con la adjudicacion del contrato.

Las hojas de vida son de las personas que van a trabajar en el proyecto (jefe de operaciones, ingenieros,
gerente de operaciones, calidad, monitoreo, data marshall) no las de los asesores que se contratarian.

Pregunta: En los términos de referencia, numeral 8. - Por favor suministrar la minuta del contrato
Respuesta: No es posible

Pregunta: En los términos de referencia, numeral 7.5 - éCuanto dura la capacitacion por parte de BANCOLDEX?
Respuesta: Bancdldex realizara una capacitacion inicial de Productos, la cual demora aproximadamente una
semana, el resto del tiempo de la capacitacién obedece al tiempo que el proveedor capacita en los temas
propios de sus herramientas y su entidad al funcionario. Cuando el asesor empieza a trabajar para la
operacion ya debe estar surtido el tiempo de capacitacion

Pregunta: En los términos de referencia, numeral 7.3 - ¢ El plan de contingencia y continuidad se debe entregar
junto con la propuesta o una vez sea adjudicado el contrato?
Respuesta: Si, de acuerdo a lo establecido en los TDR

Pregunta: En los términos de referencia, numeral 7.3.1, pagina 39 "Contar con una herramienta de
seguimiento de tickets que administre la gestion de PQR’s de manera histérica y en tiempo real (incluye roles,
perfiles, escalamientos, tiempos de respuesta, permitir archivos adjuntos en diferentes formatos,
categorizacion de casos, etc.)" - ¢Cual es la gestion de los PQR's por parte del proponente (Atender y
solucionar o escalar)?

Respuesta: Los casos de PQR que son escalados a segundo nivel, el Unico autorizado en dar respuesta a estas
solicitudes es el departamento juridico.

La herramienta debe permitir a los asesores tipificar la gestidn a realizar de Oferta de crédito, Seguimiento a
desembolsos, Invitacion a eventos, prospeccion para el canal presencial y escalamiento de casos

Pregunta: En los términos de referencia, numeral 7.3.1 - ¢Quién sera el responsable de la facturacion del
consumo de la linea 0180007

Respuesta: Bancoldex se encargara de la administracion, enrutamiento y costos de las lineas 018000 y demas
lineas a atender

Pregunta: En los términos de referencia, numeral 7.3.1 ¢Los equipos de cédmputo deben tener alguna
caracteristica en especial en cuanto a software y capacidad?

Respuesta: El proveedor debe garantizar el soporte de infraestructura operativa, equipos y software para la
prestacion del servicio del Contact Center, de acuerdo con las especificaciones establecidas por Bancdldex.

Pregunta: En los términos de referencia, numeral 7.12 - {Se requiere alguna integracién entre plataformas de
ambas partes?

Respuesta: La integracion entre los sistemas de Bancdldex y el proveedor se debe dar entre las plataformas
de CRM activas, la estructura de la integracion se definird en un a etapa posterior al inicio de la operacion

Pregunta: En los términos de referencia, numeral 7.12 - Por favor suministrar el arbol de IVR
Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8

Pregunta: En los términos de referencia, numeral 5.12 - ¢ Hay un formato de oferta econdmica por parte de
BANCOLDEX que se deba diligenciar o sera a potestad del proponente?



Respuesta: No hay modelo, el proponente debe presentar la propuesta de acuerdo a lo discriminado en los
TDR

Pregunta: En los términos de referencia, numeral 5.3 - Por favor relacionar las metas de cumplimiento de la
capacidad financiera para que el proponente se consideren habilitado para participar en el presente proceso.
Respuesta: ES habilitante, y debe cumplir con lo establecido en el punto 5.3. Capacidad Financiera

Pregunta: En el numeral 5.3 Capacidad financiera nos solicitan diligenciar el anexo 6 con los estados
financieros del ultimo afio, revisando los RFP no nos indican cual es el margen minimo requerido que debemos
cumplir de cada uno de ellos ( Margen operacional, Margen Neto, Capital de Trabajo neto, Razén Corriente,
Nivel de Endeudamiento, Rotacién de Cartera, Cuentas por pagar proveedores, Variacion Patrimonial,
Crecimiento en ventas)

solicitamos nos indiquen écual es el margen minimo que debemos cumplir para cada uno?

Respuesta:

Pregunta: Cual es el objetivo de conocer los salarios del equipo de trabajo en el formato anexo 11?
Respuesta: Es politica interna del Banco.

Pregunta: "Bancdldex podra solicitar apoyo de los asesores de la linea fuera de las instalaciones del Contact
center, casos en los cuales se revisara de comun acuerdo con el proveedor". Por favor detallar cuales son las
actividades que se deberan realizar en este apoyo? Cuales son los cargos que prestarian este apoyo y sus
funciones? estan dentro de su jornada laboral? Se deja constancia que si este apoyo esta fuera de las funciones
del cada cargo no se podrian realizar.

Respuesta: Si, el apoyo de los asesores fuera de la Linea es ocasional, las actividades que se realizan en este
apoyo, es brindar asesoria a empresarios en evento presenciales.

Pregunta: "De manera atenta se solicita la inclusion de nuestras cladusulas corporativas de sarlaft, lavado de
activos y propiedad intelectual.

COMPROMISO ANTICORRUPCION. Las Partes se comprometen a cumplir con toda

la legislacion aplicable, incluida la normativa voluntaria vigente de cada una de ellas en
relacion con las leyes o normativa anticorrupcion, externa o interna, que prohiba el
soborno, el cohecho, o cualquier otra actividad delictiva similar. Asi mismo, estas se
obligan a:

1. No dar, ofrecer, recibir o prometer pagos, beneficios o cualquier otro tipo de
compensacion, regalo, dadiva, ofrecimiento o promesa de pago o con valor
econdémico, ya sea directamente o a través de filiales, subcontratistas, agentes,
representantes, funcionarios, érganos de gobierno, departamento estatal,
autondmico, provincial o local, empresa publica, organizacion internacional, o a
través de ejecutivos o empleados de un tercero, cuya finalidad sea inducir,

incentivar o influir en beneficio de cualquiera de las Partes, cualquier decisidon de
negocio, promesa de contrato o expectativa de relacion comercial en relacién con
este o cualquier otro contrato.

2. Cada Parte contractual deberd presentar, a instancia de la otra parte, las pruebas y
medidas concretas adoptadas para evitar las anteriores acciones prohibidas,
incluyendo en su caso, el establecimiento de politicas internas, practicas, procesos y
controles internos requeridos para la evitacion de tales conductas y cumplir con lo
establecido en esta clausula.

3. Las Partes se comprometen en el curso de la relacién ordinaria comercial y de
negocio a mantener en sus libros y registros contables cualquier documentacion e
informacion de forma completa y veraz, de conformidad con los principios

contables de aplicacion generalmente aceptados.

COMPROMISO PREVENCION DE LAVADO DE ACTIVOS. Las Partes declararan

que los recursos utilizados para la ejecucion del presente Contrato, al igual que sus



ingresos, provienen de actividades licitas, que no se encuentran con registros negativos en listados de
prevencion de lavado de activos nacionales o internacionales, ni incurren en sus actividades en lavado de
activos (conversidon o movimiento) y que, en consecuencia se obliga a responder frente a la otra Parte por
todos los perjuicios que se llegaren a causar como consecuencia de esta afirmacion.

PARAGRAFO PRIMERO. Las Partes se obligan a implementar las medidas tendientes a

evitar que sus operaciones puedan ser utilizadas sin su conocimiento y consentimiento

como instrumentos para el ocultamiento, manejo, inversién o aprovechamiento en cualquier forma de dinero
u otros bienes provenientes de actividades delictivas o para dar apariencia de legalidad a estas actividades.
PARAGRAFO SEGUNDO. Las Partes aceptan que cualquiera de ellas podra terminar de

manera unilateral e inmediata la relacion de negocio que se origina con la suscripcién del presente Contrato
sin el pago de indemnizacién alguna, en caso que se verifique que

alguna de ellas llegare a ser: (i) condenado por parte de las autoridades competentes a

cualquier tipo de investigacion por delitos de narcotrdfico, terrorismo, secuestro, lavado de activos,
financiacidn del terrorismo y administracion de recursos relacionados con dichas actividades o condenado por
parte de las autoridades competentes en cualquier tipo de proceso judicial relacionado con la comision de los
anteriores delitos; (ii) incluido en listas para el control de lavado de activos y financiacién del terrorismo
administradas por cualquier autoridad nacional o extranjera, tales como la lista de la Oficina de Control de
Activos en el Exterior — OFAC emitida por la Oficina del Tesoro de los Estados Unidos de Norte América, la lista
de la Organizacidn de las Naciones Unidas y otras listas publicasrelacionadas con el tema del lavado de activos
y financiacion del terrorismo.

PROTECCION DE DATOS PERSONALES. Mediante la celebracién del presente

contrato, las Partes asumen la obligacidn constitucional y legal de proteger los datos

personales a los que accedan con ocasion de este acuerdo. Por tanto, deberan adoptar las medidas que les
permitan dar cumplimiento a lo dispuesto por las Leyes 1581 de 2012 y 1266 de 2008, ésta ultima en lo que
le sea aplicable, y cualquier otra ley o norma que las modifique o sustituya. Como consecuencia de esta
obligacidn legal, entre otras, deberan adoptar las medidas de seguridad de tipo l6gico, administrativo vy fisico,
acorde a la criticidad de la informacion personal a la que acceden, para garantizar que este tipo de informacién
no serd usada, comercializada, cedida, transferida y/o no serd sometida a

cualquier otro tratamiento contrario a la finalidad comprendida en lo dispuesto en el objeto del presente
contrato."

Respuesta:

Pregunta: De manera atenta se solicite quese informe si la carta de presentacion es susceptible de
aclaraciones y/o modificaciones

Respuesta:

Pregunta: De manera atenta se solicita se aclare si las politicas de seguridad corporativa son las que se refieren
a la Carta de conocimiento y Aceptacion de los Valores institucionales de Bancéldex, contenidas en el anexo
3, de no ser asi de manera atenta se solicita nos compartan las politicas de seguridad corporativa.

Respuesta:

Pregunta: De manera atenta se solicita nos compartan las politicas de administraciéon de usuarios que se
encuentran en el Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacidn (SGSI) del Banco.

Respuesta: Solo aplican las politicas de seguridad de la informacién incluidas en el Anexo N. 1
Pregunta: De manera atenta solicitamos que los protocolos de comunicacién que permitan el reporte

inmediato al Banco de cualquier incidente que pueda comprometer la disponibilidad, integridad o
confidencialidad de la informacién del Banco. Se dé un plazo de por lo menos 12 horas habiles.



Respuesta: Por politicas de riesgo operativo el reporte debe ser inmediato, ya se deben garantizar la
disponibilidad de canales y niveles de servicio.

Pregunta: De manera atenta se solicita se establezca un término para el envio periédico de copia de la
informacion, es decir icada 6 meses?

Respuesta: El envio de informacidn y entrega de informes de gestidn se realizard de manera mensual.
Pregunta: De manera atenta se solicita nos compartan la politica de proteccidn de datos personales del Banco.

Respuesta:
https://www.bancoldex.com/sites/default/files/politicas_de_tratamiento_de_datos_personales_2.pdf

Pregunta: De manera atenta se solicita que se dé un plazo de 5 dias habiles para proceder a la eliminacion de
manera segura de la informacion, software, y demds elementos tecnoldgicos de propiedad del Banco

Respuesta: Esto debe ser acordado en los terminos del contrato

Pregunta: ¢Cudles son las organizaciones gremiales que corresponden, en las cudles la compafia debe
participar?

Respuesta:

Pregunta: De manera atenta se solicita que la obligacion 27 sea respecto de necesidades que sean relativas al
objeto del contrato.

Respuesta: Todas las gestiones adicionales que se requieran deben estar dentro del objeto del contrato para
atencion de canales.

Pregunta: De manera atenta se solicita se informe cémo se va a llevar a cabo todo lo relativo a la emision y
pago de facturas.

Respuesta: Los pagos de facturas se realizan demanera mensual, mes vencido

Pregunta: De manera atenta se solicita que en la pdliza de seriedad de la oferta se reduzca el término de 6
meses a 3 meses, teniendo en cuenta la fecha estimada de inicio del contrato (5 de enero de 2021)

Respuesta:

Pregunta: De manera atenta se solicita se aclare como se va a aplicar el desempate.

Respuesta: La informacidn se encuentra en el punto 5.14 de los TDR

Pregunta: De manera atenta se solicita se informe cuadl es el tiempo de legalizacion del contrato?
Respuesta:

Pregunta: De manera atenta se solicita se informe si es negociable la minuta del contrato.
Respuesta:

Pregunta: ¢ El funcionamiento del chatbot es para preguntas frecuentes o se requieren funciones
transaccionales?



Respuesta: Orientacion de los usuarios, preguntas frecuentes y escalamiento de casos

Pregunta: ¢El chatbot por que canales se desea implementar (Whatsapp, redes sociales, web, etc)?
Respuesta: el chatbot debe estar ubicado en WhatsApp business que seria la plataforma por la cual
atenderiamos la solicitudes de "chat" enviadas por los usuarios. Ese canal tendrd puntos de acceso a través
de la pagina web, redes sociales y correos.

Pregunta: En caso de ser IVR transaccional ¢como serian las integraciones?

Respuesta: No es transaccional

Pregunta: ¢El IVR requerido es enrutado o transaccional?

Respuesta: Es enrutado

Pregunta: Cuando se dice "plataforma de para la operacion del contac center" especificamente a que
plataformas se refiere?

Respuesta: Son las plataformas tecnoldgicas que se necesiten para el funcionamiento de la campafia

Pregunta: Las bases de datos o entradas para los contactos outbound por donde seran suministrados al
oferente?

Respuesta: A travez de canal dedicado
Pregunta: Para la gestion outbound que servicios se prestaran?

Respuesta: Oferta de credito, Agendamiento, Invitacion de eventos, Encuestas Post-Venta, Actualizacion de
datos, Seguimientos de desembolsos, y todas las que se presenten en el desarrollo del contrato

Pregunta: Para la gestion inbound que servicios se prestaran?

Respuesta: En gestion Inbound todas las solicitudes que se presenten por los canales de correo electrénico,
chat, chatbot, agende su llamada, Whatsapp, videollamada

Pregunta: Que aplicativos de gestidn tiene Bancoldex para la gestidn del contact center
Respuesta: No contamos con aplicativos de gestion del contact center al interor del Banco.
Pregunta: Los aplicativos de bancoldex permiten extraccion e inyeccidn de datos mediante RPA
Respuesta: Si

Pregunta: ¢Para los reportes cuantitativos y cualitativos se usard solo la imformacién obtenida por la
operacién de contact center o se empleara imformacién de aplicativos de Bancoldex?

Respuesta: Se utilizara solo la imformacidn obtenida por la operacidn de contact center
Pregunta: ¢ Cuantas lineas de Whatsapp business requiere Bancoldex?

Respuesta: 1 Linea inicialmente



Pregunta: ¢Bancoldex cuenta con Whatsapp business verificado?

Respuesta: Por el momento no contamos con la cuenta de WhatsApp Business verificada, es un proyecto a
desarrollar

Pregunta: ¢ Cudles son los canales de Chat ha habilitar es via WEB, redes sociales o aplicaciones privadas?

Respuesta: El Chat de la pagina web es desarrollo del proveedor, el Chat de banca electrénica es del Banco y
su ingreso es web.

Pregunta: {Bancoldex ya cuenta con chat implementado?

Respuesta: En el momento contamos con chat, y es desarrollo del proveedor, la idea es implementar el
chatbot que debe estar ubicado en WhatsApp business que seria la plataforma por la cual atenderiamos la
solicitudes de "chat" enviadas por los usuarios. Ese canal tendra puntos de acceso a través de la pagina web,
redes sociales y correos.

Pregunta: Solicitamos amablemente apliacion en 3 dias habiles para generar una propuesta tecnica completa
segun publicacion adendas y respuestas
Respuesta: No es posible

Pregunta: Por favor aclarar el plan de continuidad del negocio y los tiempos de recuperacion del proceso ?
Respuesta: Es potestad del proveedor

Pregunta: Agradecemos confirmar si es requerido un plan de contingencia y continuidad operativa; en caso
afirmativo agradecemos nos confirmen si se el proveedor puede plantear un escenario Activo-Activo en
proporcién 70/30 o 80/20 en dos (2) sedes diferentes (diferente ciudades), de manera que en una sede se
encuentre la operacion principal (el 70% o 80%) y en la sede alterna el restante de la operacién como
continuidad y contingencia activa.

Respuesta: El proveedor debe plantear el escenario que considere necesario.

Pregunta: Anteriormente se confirmo que incremento sera por incremento salario minimo legal vigente , esto
se conserva ?

Respuesta: Los reajuste anuales o incrementos se realizan con el IPC, o de acuerdo a lo manifestado en el
contrato.

Pregunta: En cuanto a la propuesta economica se menciona epecificar valor del software esto se refiere a
licencias office otorgadas e incluye plataforma telefonica ?

Respuesta: Se refier a la discriminacidn de ese costo mensual por puesto de trabajo, donde deben especificar
el valor del software, las licencias, el talento humano, y estacion de trabajo, de acuerdo a lo establecido en
los TDR

Pregunta: Cuales son los niveles o mediciones de calidad esperados?

Respuesta: Adherencia 90%

Evaluacidn de Conocimientos y Entrenamiento 100%

Tipificacion CRM 100%

Indicador EC 100%

Contribucion 100%

y los que se acuerden en el contrato, segiin anexo de Acuerdo de Nivel de Servicios (ANS)



Pregunta: Solicitamos respetuosamente que la clausula penal sea maximo del 10% como se acostumbra en
este tipo de servicios

Respuesta:

Pregunta: Por favor detallar este proceso: Realizar agendamiento de citas para los ejecutivos comerciales de
EL BANCO, esto implica tener acceso a las agendas Outlook de cada ejecutivo. Cuantos ejecutivos hay
actualmente?

Respuesta: Esto implica escalar los prospectos al area comercial del Banco.

Pregunta: Cual es el % en promedio de penalizaciones mes aplicadas al actual proveedor y en que ANS o
servicios?

Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8 Historico de penalidades 2019 - 2020

Pregunta: Cuales son las condiciones exigidas por Bancoldex para la contratacién del personal?
Respuesta: La contratacidn del personal es manejo del proveedor

Pregunta: Se tendra que realizar algun estudio especial al personal seleccionado para la contratacién?
Respuesta: La contratacion del personal es manejo del proveedor

Pregunta: "Gestidn continua de prospectos para la fuerza comercial y para el contact a partir de
las bases de datos y las campaiias del area comercial. Por favor describir el alcance"

Respuesta: Realizar gestion Outbound y realizar oferta de crédito para identificacion de oportunidades de
negocios.

Pregunta: Favor detallar como se deben presentar los Informes con andlisis descriptivo de las cifras y
contenidos

Respuesta: Validar la informacién establecida en los TDR

Pregunta: Como es el proceso actual de tabulacidn de encuestas fisicas? Con cuantos asesores se realiza? Cual
es el volumen mes de ecnuestas y cual es su TMO?

Respuesta: Se realiza con dos asesores, y el tamafio de la muestra se calcula con former a una formula
establecida por el Banco

Pregunta: Como es el proceso actual de ofertas de crédito a clientes o potenciales clientes

Respuesta: Se asigan una base de datos a los asesores donbe realizar la oferta de crédito siguiendo un guion
establecido.

Pregunta: Como es el proceso actual de encuestas de satisfaccion

Respuesta: Se asigan una base de datos a los asesores donbe realizar la oferta de crédito siguiendo un guion
establecido.

Pregunta: Escalar oportunidades de negocio y prospectos a los ejecutivos del Banco. Como se realiza este
proceso.



Respuesta: Se asigan una base de datos a los asesores con el universo a encuestar, siguiendo un guion
establecido, y el contact center entrega un informe de resultados.

Pregunta: Hacer seguimiento de oportunidades de negocio: por favor detallar este proceso cuantas llamadas
se hacen al mes, cual es el TMO cuales son los ANS, etc

Respuesta: Esta dentro de la gestion Outbound

Pregunta: las plataformas disponibles en el mercado graban hasta el 99.6 de las llamadas no el 100% por lo
tanto se prestaria el servicios hasta las condiciones tecnicas de dichas plataforma es decir hasta 99.6% de las
llamadas estan de acuerdo?

Respuesta: Garantizar el 100% de las grabaciones de llamadas de acuerdo a lo establecido en los TDR
Pregunta: No se recibié adenda al anexo 8 y de los ANS y penalizaciones por favor remitir

Respuesta: Se realizard la publicacion

Pregunta: Debido a que surguieron nuevas preguntas hoy 26 de octubre de acuerdo a las respuestas remitidas
y las nuevas respuestas las brindan el 29 de oct solicitamos ampliar el plazo de entrega de la propuesta para
tener el tiempo de analizar las nuevas respuestas e incluirlas en el modelo a presentar

Respuesta: No es posible

Pregunta: Dado que no hay TMO para dimensionar el Chat, Correo Video llamada y whastapp con cuantos
agentes se atienen actualmente estos servicios?

Respuesta: Los asesores son Multiskill, en Chat contamos con 4 licencias las cuales pueden tener 8
converzaciones simultaneas, Video llamadas tenemos 1 asesor, correo electrénico 8 asesores, y whastapp no
estd implementado

Pregunta: Dado que los perfiles de los agentes son diferentes y por lo tanto sus salarios que servicios atienden
los agentes profesionales y cuales los no profesionales?

Respuesta: No hay politicas establecidas estamos abiertos al dimensionamiento que nos dé el proveedor.
Pero se prefieren asesores de perfil profesional contestando las llamadas, en las campafias de salida se
sugieren profesionales en gestion de oferta de crédito las otras se podrian manejar con perfiles distintos.

Pregunta: Cuantos agentes se tiene actualmente profesionales y cuantos no profesionales?

Respuesta: 10 Profesionales
8 No Profesionales

Pregunta: Favor enviar el detalle del proceso o explicar el alcance de el siguiente proceso: Identificacion de
oportunidades de negocio para su respectiva asignacion por producto, canal y control de etapas o cambio de

estado de las mismas (ganadas, pérdidas o en tramite).

Respuesta: Se asigan una base de datos por producto a los asesores donde deben realizar la oferta de crédito
siguiendo un guion establecido, e identidficar oportunidades de negocio para escalar a un ejecutivo comercial.

Pregunta: No contamos con las dimensiones del puesto podriamos hacer una propuesta?



Respuesta: Si

Pregunta: Cuales son los servicios en multiskill actuales?

Respuesta: Llamadas, correo electrénico, chat, agende su llamada, videollamada, y Outbound
Pregunta: Por favor describir el proceso de agendamiento de citas? Que herramientas se deben utilizar?
Respuesta: La designada por el proveedor

Pregunta: " Generar y entregar a EL BANCO todos los reportes de informacién requeridos por

éste en desarrollo del servicio de Contact-Center contratado y previamente

acordados entre EL BANCO y EL CONTRATISTA en los términos y condiciones

ofertados. Favor detallar los reportes requeridos"

Respuesta: Estan discriminados en los TDR

Pregunta: Cuantos monitoreos se deben realizar por asesor mes?

Respuesta: En estos momentos realizamos 80 monitoreos mensuales

Pregunta: Cuales son los reportes con la informacién cuantitativa y cualitativa que se deben presentar?
Respuesta: Estan discriminados en los TDR

Pregunta: Cual es el alcance del servicio de video llamada?

Respuesta: Atencidn a usuarios en lenguaje de sefias y operacién tradicional

Pregunta: Cuantos puestos requieren con video llamada?

Respuesta: en el momento contamos con 2

Pregunta: "Por favor remtir los procesos y sus flujos de cada actividad a gestionar: recibir y
atender las consultas, inquietudes, peticiones que formulen los clientes"

Respuesta: Anexo 13 Diagrama Multicontacto
Pregunta: Por favor remitir la minuta de contrato
Respuesta: No es posible

Pregunta: Podemos ofrecer diferentes herramientas para cumplir con el alcance de la herramienta de
marketing?

Respuesta: Si
Pregunta: Favor compartir minuta del contrato
Respuesta: No es posible

Pregunta: De la herramienta de marketing a que se refieren con administracién de contenidos ?



Respuesta: Los contenidos de las campafias son administrados por el departamento de mercadeo y
comunicaciones del Banco, el proveedor tiene la posibilidad de disefiarlos y solicitar aprobacién del Banco.

Pregunta: De la herramienta de marketing a que se refieren con landing page dinamicos?

Respuesta: Son sitios disefiados para convertir visitantes en leads, que permitan mejorar el nivel de calidad e
incrementar el ratio de conversion.

Pregunta: De la herramienta de marketing a que se refieren con formularios dindmicos?

Respuesta: Automatizar algunos procesos, capturar y validar informacion, con el fin de mejorar la experiencia
del cliente

Pregunta: El analista de calidad es exclusivo o sobre que ratio se debe impactar?
Respuesta: El analista de calidad puede ser compartido.

Pregunta: Cuantos agentes tiene actualmente la operacién?

Respuesta: Los asesores son 18 Multiskill,

Coordinado 1

Esto en la época de pandemia y puede variar segun la demanda.

Pregunta: Por favor enviar el formato donde se debe presentar la propuesta economica

Respuesta: No hay modelo, el proponente debe presentar la propuesta de acuerdo a lo discriminado en los
TDR

Pregunta: "El proponente debera incluir en su propuesta métodos para medir cuantitativamente el
diagnéstico, analisis, definicidn y estructuracion de servicios de Contact Center. Nos pueden por favor detallar
el alcance de esta solicitud?"

Respuesta: El proponente debera incluir en su propuesta, metodos de medicién cuantitativa, diagnosticos y
analisis de la estructura del servicio a prestar, y estos deben estar soportados con sus objetivos, beneficios,
alcance, implicaciones, recursos, modelo conceptual, modelo de operacidén, modelo de datos y la calidad de
presentacion de la propuesta.

Pregunta: El formador es exclusivo o sobre que ratio se debe impactar?

Respuesta: El formador puede ser compartido.

Pregunta: En cuantos dias tienen estimada la capacitacién?

Respuesta: Bancdldex realizara una capacitacion inicial de Productos, la cual demora aproximadamente una
semana, el resto del tiempo de la capacitacién obedece al tiempo que el proveedor capacita en los temas
propios de sus herramientas y su entidad al funcionario. Cuando el asesor empieza a trabajar para la
operacion ya debe estar surtido el tiempo de capacitacion

Pregunta: A cuantos dias es el pago de la factura?

Respuesta: Los pagos de facturas se realizan demanera mensual, mes vencido

Pregunta: Cuando iniciaria la operacion?



Respuesta: De acuerdo a los establecido en los TDR, es indispensable que el inicio de la operacidn sea el dia
cinco (5) del mes de enero de 2021. Si el proponente se compromete a iniciar a partir del 5 de enero de 2021
se otorgara el mayor puntaje en este criterio. El periodo de empalme el proponente debera indicarlo en la
propuesta.

Pregunta: Cuales son los parametros del customer journey a tener en cuenta para caliuficacion de leads ?
Respuesta: Esta en proceso de definicion.

Pregunta: "7.3. Requerimientos técnicos

Con respecto a la cuenta de correo corporativa con dominio del Banco, esta cuenta sera utilizada como unica
cuenta valida para la recepcién de solicitudes y respuestas de este canal, es correcta nuestra apreciacion?"
Respuesta: Si

Pregunta: "7.3.2. Gestion de salida Contacto Center

Por favor precisar y confirmar si la grabacién requerida de las operaciones con los clientes solo seria para las
gestionadas por el canal de voz?" o si se requiere % de pantalla favor especificar

Respuesta: Voz y copia de conversaciones de Chat

Pregunta: "7.3.2. Gestidon de salida Contacto Center

Por favor precisar cuales son los canales de atencion de salida, Telefonia, Correo Electrénico? Los demas
canales como Chat y whatsapp linea verificada se debe implementar como nuevos canales?"

Respuesta: Si, el chatbot es un nuevo proyecto a desarrollar, y la idea es ubicarlo en WhatsApp business que
seria la plataforma por la cual atenderiamos la solicitudes de "chat" enviadas por los usuarios. Ese canal tendra
puntos de acceso a través de la pagina web, redes sociales y correos.

Pregunta: "7.3.1 Requerimientos minimos

Por favor detallar técnicamente el requerimiento de la herramienta para visualizar en pantalla informacion de

lineas de crédito y productos del Banco"

Respuesta: La informacidn es para los asesores, se encuentra publicada en la pagina web del Banco y
adicionalmente tienen el ayuda ventas donde se encuentra toda la informacién para la gestion.

Pregunta: "7.3.1 Requerimientos minimos
Actualmente se tienen procesos y/o servicio de analitica de datos?"

Respuesta: No

Pregunta: "7.3.1 Requerimientos minimos
Se tienen estadisticas de la gestion de Pres?"

Respuesta: No

Pregunta: "7.3.1 Requerimientos minimos

Los canales de atencidn: Buzén de mensajes, IVR y Chabot se usan actualmente o se deben implementar como
nuevos canales de atencion?"

Respuesta: El chatbot es un nuevo proyecto a desarrollar

Pregunta: "7.3.1 Requerimientos minimos



Por favor detallar técnicamente la topologia de Lineas telefonicas de propiedad del Banco, como es su
conexion a plataforma PBX del Banco, etc."

Respuesta: Bancoldex se encargara de la administracion, enrutamiento y costos de las lineas 018000 y demas
lineas Virtuales, el canal de voz es SIP

Pregunta: "7.3. Requerimientos técnicos
Por favor confirmar si se puede contar con acceso diferente al de tarjeta en el lugar de encerramiento, como
por ejemplo acceso biométrico con huella?"

Respuesta: La campafia deberd contar con encerramiento, dado que los asesores deben estar aislados, y
cumplir con la circular 042, se acepta sugerencias

Pregunta: "7.3. Requerimientos técnicos
Por favor confirmar si el monitoreo a través de Camaras, requiere grabacion, si es asi cuanto seria el periodo
de retencién?"

Respuesta: El tiempo que se encuentra establecido en el horario laboral

Pregunta: "7.3. Requerimientos técnicos
Por favor detallar técnicamente el requerimiento del sistema de registro de la informacién del Banco enviada
y recibida."

Respuesta: El proveedor debe contar con un sistema de registro de la informacidn del Banco enviada y
recibida. El registro se debe mantener al menos por 1 afio y entregar una copia a Bancéldex por lo menos 1
vez al mes.

Pregunta: "7.3. Requerimientos técnicos
Por favor detallar técnicamente y confirmar si se requiere cifrar, la informacidn que viaje por el canal de datos
dedicado."

Respuesta: Si, en el momento trabajamos con FileZllla

Pregunta: "7.3. Requerimientos técnicos
Hacen parte de nuestras politicas como proveedor en el uso de canales dedicados con nuestros clientes, la
implementacidn de Firewall perimetral para controlar el acceso a través de puertos de comunicaciones de las
diferentes aplicaciones, este equipo normalmente se instalar en el punto de conexién del Banco, esto seria
permitido si nos adjudican en contrato?"

Respuesta: Si
Pregunta: "7.3. Requerimientos técnicos
Con respecto a la cuenta de correo corporativa con dominio del Banco, esta cuenta sera utilizada como unica

cuenta valida para la recepcién de solicitudes y respuestas de este canal, es correcta nuestra apreciacion?"

Respuesta: Todos los requerimeintos deben llegar al buzon de contactenos, adicionalmente para las gestiones
de respuestas, los asesores cuentan con correo corporativo de dominio Bancdéldex

Pregunta: "7.2. Requerimientos generales para el alcance del servicio
Por favor detallar los ANS y penalizaciones requeridas." No se aboserva cargado Adenda del anexo 8 aln,

favor confirmar

Respuesta: Se publicara un adendo con los ANS y Penalidades



Pregunta: ¢(Se puede contratar personal por intermedio de empresa de servicios temporales?
Respuesta: Remitirse a los TDR punto 7.2

Pregunta: Cudl es el protocolo de bioseguridad definido por el banco?

Respuesta: El proveedor debe definir su protocolo de Bioseguridad

Pregunta: La capacitacion para personal nuevo es solo bajo la metodologia presencial, solo virtual o b-
learning?; esta teniendo en cuenta la situacidn actual de sanidad en la que se encuentra el pais

Respuesta: Las capacitaciones se estan realizando de manera virtual debido a la contingencia.

Pregunta: Cuales son los tiempos de respuesta por parte de Bancoldex para el visto bueno que deben dar
para la contratacidn de las personas?,dado que estos tiempos deben ser incluidos en los ANS de entrega de
personal

Respuesta: 1 dia habil

Pregunta: TDR PAG 42:Por favor dar claridad al alcance del siguiente punto, en que consiste el apoyo fuera de
las instalaciones de la emprea: Asesores: Bancdldex podran solicitar apoyo de los asesores de la linea fuera
de las instalaciones del Contact center, casos en los cuales se revisard de comun acuerdo con el proveedor.

Respuesta: El apoyo de los asesores fuera de la Linea es ocasional, las actividades que se realizan en este
apoyo, es brindar asesoria a empresarios en evento presenciales.

Pregunta: TDR PAG 42: Por favor dar claridad frente al siguiente punto, dado que se puede interpretar como
una coadministracion, generando un riesgo laboral para Bancoldex por contrato realidad: Asesores: Bancéldex
podran solicitar apoyo de los asesores de la linea fuera de las instalaciones del Contact center, casos en los
cuales se revisara de comun acuerdo con el proveedor.

Respuesta: Si, el apoyo de los asesores fuera de la Linea es ocasional, las actividades que se realizan en este
apoyo, es brindar asesoria a empresarios en evento presenciales.

Pregunta: El formato: "Anexo 11 Formato composicién del equipo de trabajo del proponente”, debe ser
enviado diligenciado cuando el proyecto sea adjudicado y confirme el personal que va a trabajar en la cuenta,
es correcta esta apreciacion?

Respuesta: El proponente deberd adjuntar las cartas de intencion de cada uno de los integrantes del Equipo
de Trabajo, mediante las cuales se manifieste el compromiso de trabajar en el objeto de la presente
convocatoria, en caso de salir favorecidos con la adjudicacién del contrato.

Las hojas de vida son de las personas que van a trabajar en el proyecto (jefe de operaciones, ingenieros,
gerente de operaciones, calidad, monitoreo, data marshall) no las de los asesores que se contratarian.

Pregunta: ¢Existe algun requerimiento en cuanto a la asignacion de personal de estructura(ratios o tramos de
coordinadores, formadores, auditores de calidad...etc) y de operacion (agentes, auxiliares) o se define a

potestad del proveedor?

Respuesta: Para coordinadores, formadores, auditores de calidad, deben ser profesionales.



Estamos abiertos al dimensionamiento que nos dé el proveedor. Pero se prefieren asesores de perfil
profesional contestando las llamadas, en las campafias de salida se sugieren profesionales en gestién de oferta
de crédito las otras se podrian manejar con perfiles distintos.

Pregunta: Se debe hacer alguna validacion o filtro adicional en los procesos de seleccién?

Respuesta: Aplicar la descripcién de los perfiles establecidos en los TDR

Pregunta: Los perfiles para los cargos de estructura como Gerente de Cuenta, Jefe de Proyecto, Formador y/o
Monitor de Calidad, son definidos por el proveedor o la definicidn la puedde hacer el proveedor?

Respuesta: Son definidos por el proveedor

Pregunta: éExiste algun indicador objetivo de ausentismo y rotacidn? ¢Como ha sido el comportamiento de
los mismos para 2018 y 2019?

Respuesta: No tenemos la informacidn disponible

Pregunta: Segin COVID 19 cuanto personal en sitio se tendria proyectado, a fin de poder enviar costos aprox
para EPP frente al virus y su permanencia.

Respuesta: En el momento contamos con 16 asesores en Teletrabajo y 2 en sitio
Pregunta: Segiin COVID19 se tiene considerado personal tele trabajador?
Respuesta: Solo si es necesario

Pregunta: éExiste algun requisito o solicitud especifica en lo que se refiere a Seguridad y Salud en el Trabajo o
el proveedor se acoge a lo definido por ley?

Respuesta: Remitirse al Anexo 5

Pregunta: TDR PAG 29 :Cual es la estructura actual que tiene la operacion?, esa misma estructura es la definida
para el proyecto?

Respuesta: 12 asesores en condiciones normales y 18 en epoca de pandemia, esta informacién puede variar.

Pregunta: TDR PAG 29 :El banco, tiene alguna estructura corporativa de las dreas de recursos humanos,
administrativa y tecnoldgica definida para la prestacién del servicio?; de ser asi, por favor informar cual es la
estructura que requieren para la gestion del proyecto

Respuesta: No

Pregunta: TDR PAG 29 :En lo que se refiere a los asuntos relacionados con la administracion de personal y las
relaciones laborales ése da por aceptado que son de autonomia del Proveedor, salvaguardando que deben
existir unos canales de comunicacion e interlocutores definidos por las partes para la operacion del servicio?
Respuesta: Si

Pregunta: se tiene que aportar el anexo No. 5 Requisitos de seguridad y salud en el trabajo en la propuesta
comercial o unicamente cuando sea adjudicado el proceso?

Respuesta:

Pregunta: 9. Genérico.



Como posible oferente para la licitacion de la referencia me permito solicitar muy comedidme la aplicacién
en la fecha de entrega de las propuestas ya que nos parece demasiado préxima para la contestacion de todos
los requerimientos establecidos en el pliego y la consecucién de todos los documentos necesarios para el
cumplimiento de los pliegos. Sometiéndose Esta a que se declare desierta por errores posible o falta de
documentacion.

Respuesta: No es posible

Pregunta: 8.
7.6. Valor del contrato

éCual es el valor estimado del contrato?
Respuesta: No es posible suministrar la informacion

Pregunta: 7.
8.3. Obligaciones del Contratista

éTenemos algun limitante en la volumetria de personal gestionando bajo la modalidad de Teletrabajo?
Respuesta: No la hay, pero se prefiere modalidad presencial.

Pregunta: 6.
8.3. Obligaciones del Contratista

éLa sede alterna para contingencias que se exige, debe igualmente ubicarse en la ciudad de Bogotd?
Respuesta: Si

Pregunta: 5.
7.5. Condiciones especiales

éCuales son los criterios para determinar la idoneidad de los aspirantes a asesores, de cara al proceso previo
de aval a la contratacion que aplica Bancoldex?

Respuesta: La contratacidn de los asesores es a criterio del proponente y que cumplan con el perfil

Pregunta: 1. EIl CRM debe ser propio del proveedor y que tipo de tareas debe desarrollar( casos -escalmientos
—adjunto de archivos)

2. De ser el CRM del proveedor todas las solicitudes de los diferentes canales debe ir documentada con fecha
y hora

3. El desborde de llamadas sera desde nimeros comerciales actuales y que operadores tienen actualmente
4. En cuanto al sistema de audio respuesta se espera que sea transaccional o solo de enrutamiento al asesor.
De ser transaccional la conexion sera por medio de un Web service a una base de datos

5. Para el anexo de términos de referencia del contact center Unicamente hace referencia a la contratacién
de asesores y Coordinadores ¢Se van a requerir areas de apoyo como calidad y formacién? ¢En caso de ser
asi serdn exclusivos para la campafia?

6. élas herramientas de tipificacion como CRM serdn impuestos por Bancéldex o el proveedor sera encargado
de disefiarlo?

7. éEl lugar en donde estara ubicado el personal del contact center deberd contar con encerramiento o
dispositivos para restringir el acceso de personal ajeno a la campafia tales como torniquetes registros
biométricos?



8. iParala ejecucién y envio de mensajes masivos tales como SMS, Email y cartas en caso de que apliquen los
scripts deben ser generados y aprobados por Bancdéldex? ¢O el proveedor tiene la posibilidad de disefiarlos y
solicitar aprobacion del banco?

9. En el archivo anexo 8 en la hoja de calculo "Gestién Inbound 2017 - 2020" muestran datos de llamadas de
salida, estas son diferentes de las llamadas que aparecen en la hoja de calculo "Gestién Outbound 2017 "?
10. Es posible tener los intradias e intrames de las llamadas entrantes?

11. Es posible tener indicadores de las Gestiones de Outbound como la tasa de contactabilidad, el RPC, el
AHT?

Respuesta: 1. EIl CRM debe ser propio del proveedor y que tipo de tareas debe desarrollar( casos -escalmientos
—adjunto de archivos)

Pueden ser propio del proveedor o utilizar aplicativos del mercado, preferiblemente que se pueda integrar
con CRM Salesforce, para que los asesores puedan tipificar la gestion a realizar de Oferta de crédito,
Seguimiento a desembolsos, Invitacidn a eventos, prospeccidn para el canal presencial y escalamiento de

Casos

2. De ser el CRM del proveedor todas las solicitudes de los diferentes canales debe ir documentada con fecha
y hora

Si

3. El desborde de llamadas sera desde nimeros comerciales actuales y que operadores tienen actualmente
"En caso de requerirse enrutamiento de llamadas por enlaces del contratista debido a saturacion de llamadas
simultaneas a través del nimero asignado por el contratante.

El operador es Claro, contamos solo con dos lineas fijas y 30 lineas virtuales, Bancéldex se encargara de la
administracion, enrutamiento y costos de las lineas 018000 y demas lineas Virtuales, el canal de voz es SIP"
4. En cuanto al sistema de audio respuesta se espera que sea transaccional o solo de enrutamiento al asesor.
De ser transaccional la conexion sera por medio de un Web service a una base de datos

No es transaccional

5. Para el anexo de términos de referencia del contact center Unicamente hace referencia a la contratacién
de asesores y Coordinadores ¢Se van a requerir areas de apoyo como calidad y formacién? ¢éEn caso de ser
asi serdn exclusivos para la campaiia?

Si se reaquiere el apoyo de un monitor de calidad y un formador, No debe ser exclusivo para la campafia.

6. ¢las herramientas de tipificacion como CRM seran impuestos por Bancéldex o el proveedor sera encargado

de disenarlo?

El proveedor puede desarrollarlo o utilizar aplicativos del mercado. (Bancéldex utiliza CRM Salesforce)



7. éEl lugar en donde estara ubicado el personal del contact center deberd contar con encerramiento o
dispositivos para restringir el acceso de personal ajeno a la campaina tales como torniquetes registros
biométricos?

La campafia deberd contar con encerramiento, dado que los asesores deben estar aislados, y cumplir con la

circular 042

8. iParala ejecucién y envio de mensajes masivos tales como SMS, Email y cartas en caso de que apliquen los
scripts deben ser generados y aprobados por Bancdéldex? ¢O el proveedor tiene la posibilidad de disefiarlos y
solicitar aprobacidon del banco?

Los contenidos de las campafias son administrados por el departamento de mercadeo y comunicaciones del
Banco, el proveedor tiene la posibilidad de disefiarlos y solicitar aprobacién del Banco.

9. En el archivo anexo 8 en la hoja de calculo "Gestién Inbound 2017 - 2020" muestran datos de llamadas de
salida, estas son diferentes de las llamadas que aparecen en la hoja de calculo "Gestién Outbound 2017 "?

Las llamadas salientes, es la sumatoria de los registros gestionados por campafia, mas los registros efectivos,
mas los no efectivos, mas los ilocalizables.

10. Es posible tener los intradias e intrames de las llamadas entrantes?

Se Incluird en un adendo al anexo 8 pestafia Estadisticas intervalo 30 minut

11. Es posible tener indicadores de las Gestiones de Outbound como la tasa de contactabilidad, el RPC, el
AHT?

Se Incluird en un adendo al anexo 8, % de contactabilidad

Pregunta: 4. 7.5. Condiciones especiales

éSe recibird en una fase inicial del servicio, capacitacidn por parte de personal de Bancdéldex, de cara a formar
a nuestro personal de estructura para que adquiramos las competencias necesarias en materia de formacion
para proximas incorporaciones de personal?

Respuesta: Bancdldex realizara una capacitacion inicial de Productos, la cual demora aproximadamente una
semana, el resto del tiempo de la capacitacién obedece al tiempo que el proveedor capacita en los temas
propios de sus herramientas y su entidad al funcionario. Cuando el asesor empieza a trabajar para la
operacion ya debe estar surtido el tiempo de capacitacion

Pregunta: 3. 7.3. Requerimientos técnicos

En materia de SITE, por favor ampliar el concepto que hace referencia al "Encerramiento exclusivo".
Respuesta: Que los asesores de la campafia deben estar aislados, y cumplir con la circular 042

Pregunta: 2. 7.3. Requerimientos técnicos

éSe contempla la posibilidad de gestionar desde una ciudad distinta a Bogota? Pese a lo manifestado en el
presente apartado.



Respuesta: No

Pregunta: 1. 6.3. Documentacion de la Propuesta Cartas de intencidn de los integrantes
En este punto se precisa referir una carta de intencién por parte de los integrantes del equipo, épara qué roles
del equipo de trabajo precisan este documento? ¢Qué se debe manifestar en este escrito?

Respuesta: Todos los integrantes que considere el proponente necesarios, y la carta debe menifestar lo
especificado en los TDR’S

Pregunta: ¢ Actualmente como estd disefiada la operacion? es decir, cuantos agentes tienen en el
inbound? cuantos en el outbound? y cudntos para las otras gestiones?

Respuesta: Los asesores son 18 Multiskill,

Coordinado 1

Esto en la época de pandemia y puede variar seguin la demanda.

Pregunta: Manejan productividad? es decir, podemos tener el dato de cuantos correos o chats o
llamadas de buzdn, etc, atiende un agente al dia y/o mes?
Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8

Pregunta: Asi mismo, tampoco tenemos informacion sobre el tiempo promedio que toma atender un
correo, chat, llamada de buzdn, etc, nos podrian indicar de qué manera podemos determinar los agentes que
se requieren para "otras gestiones"?

Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8, en la pestaia de estadisticas intervalo 30 minut

Pregunta: Teniendo en cuenta que no contamos con informacién sobre el tiempo promedio de una
llamada Efectiva y No Efectiva de las campaias de salida, nos podrian indicar de qué manera podemos
determinar los agentes que se requieren para esta gestion?

Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8, % de contactabilidad

Pregunta: Las certificaciones de Experiencia son de contratos terminados o se puede de contratos en ejecicion
?

Respuesta: La experiencia especifica del proponente se solicita Unicamente contratos finalizados. No se
incluyen contratos en ejecucién

Pregunta: De no contar con un modelo de carta de intencidn que debe llevar la carta?

Respuesta: El proponente deberd adjuntar las cartas de intencion de cada uno de los integrantes del Equipo
de Trabajo, mediante las cuales se manifieste el compromiso de trabajar en el objeto de la presente
convocatoria, en caso de salir favorecidos con la adjudicacidn del contrato

Pregunta: Solicitamos respetuosamente a la entidad enviarnos el modelo de la carta de intencién?
Respuesta: No contamos con un modelo

Pregunta: En la propuesta técnica solicitada por la entidad solicitan "compatibilidad de las herramientas con
otros sistemas CRM, E-marketing y BI", en este requerimiento se pide compatibilidad de nuestra herramientas

con el CRM, E-marketing y Bl de la entidad ?

Respuesta: Si, ya que se planea una integracion a futuro con Salesforce, SharSpring y Microstrategy



Pregunta: En la propuesta técnica solicitada por la entidad solicitan "compatibilidad de las herramientas con
otros sistemas CRM, E-marketing y BI", por favor aclarar este requerimiento y cual es el alcance de esta
solicitud

Respuesta: Se proyecta una integracion a futuro con Salesforce, SharSpring y Microstrategy que son nuestras
herramientas

Pregunta: En la propuesta técnica solicitada por la entidad solicitan "buenas practicas para alcanzar su mayor
desempefio”, por favor aclarar este requerimiento y cual es el alcance de esta solicitud

Respuesta: Politicas, procesos y requerimientos para cumplir con los estandar

Pregunta: En la propuesta técnica solicitada por la entidad solicitan "modelo de datos macro", por favor
aclarar este requerimiento y cual es el alcance de esta solicitud

Respuesta: Mapa general que permita entender la estructura de bases de datos, aplicativos, servidores,
puestos de trabajo y demas elementos que considere el proponente.

Pregunta: En la propuesta técnica solicitada por la entidad solicitan "modelo conceptual", por favor aclarar
este requerimiento y cual es el alcance de esta solicitud

Respuesta: Coceptos o definiciones relevantes dentro de la porpuesta.

Pregunta: En la propuesta técnica solicitada por la entidad solicitan "implicaciones", por favor aclarar este
requerimiento y cual es el alcance de esta solicitud

Respuesta: Concecuencias o efectos de la implementacién de la propuesta.
Pregunta: En caso de no aplicar uno de los campos de la plataforma se sube una hoja en blanco?
Respuesta: No entendemos la pregunta, por favor aclarar

Pregunta: Solicitamos a la entidad enviarnos el modelo del Cuestionario/Certificacion sobre la prevencion de
LA/FT

Respuesta: Por favor remitirse al Anexo No 7 Formato Partes Relacionadas Persona Juridica

Pregunta: Se puede aportar el clausulado donde la pdliza no expirara por falta de pago en vez del recibo de
pago?

Respuesta:

Pregunta: Por favor Aclarar el primer perfil solicitado en 5.7. Experiencia del equipo de trabajo (es un
coordinado?)

Respuesta: Si
Pregunta: Para el anexo_no_11_formato_composicion_del_equipo_de_trabajo solo se tiene que diligenciar

con la informacién de Perfil del cargo Asesor No Profesional, Perfil del cargo Asesor Profesional y el
coordinador



Respuesta: La informacidn es de las personas que van a trabajar en el proyecto (jefe de operaciones,
ingenieros, gerente de operaciones, calidad, monitoreo, data marshall) no las de los asesores que se
contratarian.

Pregunta: Para el anexo_no_11_formato_composicion_del_equipo_de_trabajo el personal que se tiene que
relacionar el solo el exclusivo o tambn el personal compartido.

Respuesta: Las hojas de vida son de las personas que van a trabajar en el proyecto (jefe de operaciones,
ingenieros, gerente de operaciones, calidad, monitoreo, data marshall) no las de los asesores que se
contratarian.

Pregunta: Dentro del anexo_no_11 formato_composicion_del_equipo_de_trabajo se debe ingresar el
personal operativo (coordinador y agentes) o el staff de la operacién o los dos

Respuesta: Las hojas de vida son de las personas que van a trabajar en el proyecto (jefe de operaciones,
ingenieros, gerente de operaciones, calidad, monitoreo, data marshall) no las de los asesores que se
contratarian.

Pregunta: Si la pregunta anterior no es positiva por favor explicar como debemos presentar las cartas de
intencién

Respuesta: El proponente deberd adjuntar las cartas de intencion de cada uno de los integrantes del Equipo
de Trabajo, mediante las cuales se manifieste el compromiso de trabajar en el objeto de la presente
convocatoria, en caso de salir favorecidos con la adjudicacion del contrato

Pregunta: Dando que el personal no esta actualmente contratado porque se contrata en el momento de la
adjudicacién solicitamos a la entidad dejarnos presentar las cartas de intenciéon una vez sea adjudicado el
proceso

Respuesta: El proponente deberd adjuntar las cartas de intencion de cada uno de los integrantes del Equipo
de Trabajo, mediante las cuales se manifieste el compromiso de trabajar en el objeto de la presente
convocatoria, en caso de salir favorecidos con la adjudicacidn del contrato

Pregunta: Solicitamos muy amablemente a la entidad enviar los formatos en Editable
Respuesta:

Pregunta: Estimados Sefiores, Agradecemos por favor nos puedan remitir la fecha estimada de la publicacion
de la adenda sobre el anexo No. 8 mencionada en las respuestas. de antemano agradecemos la atencién
brindada.

Respuesta: 28 de Octubre

Pregunta: En el Anexo 8, Hoja “Otras_Gestiones 2017 2020”, en el consolidado de 2020, hay menos
canales de gestiones adicionales que en afios anteriores, por ejemplo, no esta “Tabulacion de encuestas”,
para efectos del dimensionamiento, solo tomamos las gestiones del 20207?

Respuesta: La informacidn se aclara en el adendo al anexo 8

Pregunta: En el Anexo 8, Hoja “Otras_Gestiones 2017 2020” el item “Llamada” a que hace referencia? Es una
llamada entrante o saliente? Y es producto de que gestién?
Respuesta: La informacidn se aclara en el adendo al anexo 8

Pregunta: Podrian confirmar cuales son los valores de los indicadores financieros que deben ser cumplidos y
de igual manera, confirmar si éstos son requisitos habilitantes para participar del proceso?



Respuesta: Si, es habilitante, cumplie con lo establecido en el punto 5.3. Capacidad Financiera

Pregunta: adaf
Respuesta: Ser especificos, no se entiende

Pregunta: El costo de los servicios mensuales prestados por la herramienta de Marketing, deberan ser
asumidos por el Banco o el Proponente?
Respuesta: Por el Banco

Pregunta: Se requiere acceso a través de VPN a los sistemas de Banco?
Respuesta: No, cualquiero comunicacién entre los sistemas del Banco y el proponente debe hacerse a través
de protocolos web

Pregunta: La herramienta para seguimiento de Tickets, solo tendra acceso los asesores o también se requiere
acceso a funcionarios del banco?
Respuesta: Algunos asesores y funcionarios del Banco

Pregunta: Se debe incluir en la oferta coste de una Herramienta de Marketing; se debera tener algun perfil
como técnico SEM para que gestione toda la parte de Marketing del servicio o serd la operacién la encargada
de gestionarlo?

Respuesta: Si se debe incluir en la oferta como un servicio independiente, dentro de ese costo debera estar
incluido el personal que el proponente considere necesario para su operacion.

Pregunta: Los servicios de Chat o WhatSapp, deberan tener algin tipo de integracion con alguno de los
sistemas de Banco, por ejemplo para realizar consulta de datos de los clientes?
Respuesta: a futuro con SharSpring y CRM Salesforce, con el fin de tener una vista 360 del cliente

Pregunta: Actualmente tiene un proveedor para el servicio de WhatSapp? O se debera proponer uno?
Respuesta: No contamos con el servicio, es un proyecto a desarrollar

Pregunta: Para el servicio de WhatSapp, se tendra un link de acceso desde una Web del cliente?
Respuesta: No contamos con el servicio se podria incorporar el acceso a través de la pagina web.

Pregunta: El servicio de ChatBot, deberd estar implementado en la pagina Web del cliente o el proveedor debe
disefiar la web e incluir este canal?

Respuesta: el chatbot debe estar ubicado en WhatsApp business que seria la plataforma por la cual
atenderiamos la solicitudes de "chat" enviadas por los usuarios. Ese canal tendra puntos de acceso a través
de la pagina web, redes sociales y correos.

Pregunta: Para el punto anterior, se debe conocer cual es la arquitectura tecnoldgica y seguridad que se tiene
en los sistemas de Banco para poder crear las integraciones con sus sistemas

Respuesta: La integracion entre los sistemas de Bancoldex y el proveedor se debe dar entre las plataformas
de CRM y de Marketing Digital activas, la estructura de la integracidn se definird en un a etapa posterior al
inicio de la operacién

Pregunta: Describir las interfases y servicios web que pone a disposicidn para la integracidn entre las bases de
datos y los aplicativos de software utilizados y los sistemas de informacién de Bancoldex...Cuando se menciona
la descripcidén de las interfases, a qué se refiere, aplicaciones Web?

Respuesta: Se solicita describir en detalle los canales de comunicacion, protocolos y tecnologia, que ofrece el
proponente, para asegurar la interaccion entre los aplicativos y servidores del Banco, y los utilizados en la
operacion del Contact center, respondiendo a las necesidades de negocio, y a los requerimientos de
informacion que se puedan presentar durante la ejecucién del contrato.



Pregunta: Cuando se menciona Proveer una solucidn tecnoldgica para escalar y gestionar Casos... Se refiere
integraciones con Ws del Banco para el envio de los datos, la creacion de una pagina Web? Esta solucidn es
para realizar la gestién cuando se estd en llamada con el cliente o luego de finalizada la gestion?

Respuesta: Hace referencia a disponer de una interfas a través de la cual se realice el escalamiento y el
seguimiento de casos, a la que puedan acceder las dependencias correspondientes, esto se puede lograr con
aplicativos propios del proponente, o integraciones con los aplicativos del Banco como CRM Salesforce.

Pregunta: Terminos_de_referencia_contact_centerl_845 / Pagina 34 Numeral 7.2. Requerimientos generales
para el alcance del servicio

Desarrollo de CRM (Proveer una soluciéon tecnolégica para escalar y gestionar casos desde el Contact Center
a las diferentes dreas del Banco cuando esto sea necesario o integrarse a los sistemas ya implementados por
el banco). Se debe contemplar la exigencia por parte de Colpensiones sobre esta herramienta que incluye las
horas de desarrollo por parte de Emergia para su inclusién dentro del presupuesto.

Respuesta: Todos los desarrollos deben estar incluidos dentro del alcance

Pregunta: Terminos_de_referencia_contact_centerl_845 / Pagina 33 Numeral 7.2. Requerimientos generales
para el alcance del servicio

Describir el software o servicio de marketing digital de volumen ilimitado que permita la correcta operacion,
gestion y analisis de campaiias de correo electrénico y sus respectivos informes.. Se debe contemplar la
exigencia por parte de bancoldex sobre esta herramienta que incluye las horas de desarrollo por parte de
Emergia para su inclusién dentro del presupuesto.

Respuesta: Todos los desarrollos deben estar incluidos dentro del alcance

Pregunta: Terminos_de_referencia_contact_centerl_845 / Pagina 30 Numeral 7.2. Requerimientos generales
para el alcance del servicioDesarrollo de chatbot con servicio de respuesta, orientacién automatica y/o
programacién de atencidn personalizada. Se debe contemplar la exigencia por parte de bancoldex sobre esta
herramienta que incluye las horas de desarrollo por parte de Emergia para su inclusién dentro del
presupuesto.

Respuesta: Todos los desarrollos deben estar incluidos dentro del alcance

Pregunta: Terminos_de_referencia_contact_centerl_845 / Pagina 41 Numeral 7.5. Capacitacion

En el documento se menciona Atendiendo que los servicios de Contact Center de que trata la presente
invitacion demandan unos conocimientos especializados en el sector financiero y en los productos y servicios
de Bancéldex. Entendemos que la formacion corre por cuenta del Proveedor ¢ Esta figura hace referencia a un
tercero que se encargara de ello o sera diractamente Bancoldex? adicional a ello por favor aclarar el tiempo
de duracidn de la formacion

Respuesta: Bancdldex realizara una capacitacion inicial de Productos, la cual demora aproximadamente una
semana, el resto del tiempo de la capacitaciéon obedece al tiempo que el proveedor capacita en los temas
propios de sus herramientas y su entidad al funcionario. Cuando el asesor empieza a trabajar para la
operacién ya debe estar surtido el tiempo de capacitacion

Pregunta: Terminos_de_referencia_contact_centerl_845 / P4gina 29 Numeral 7.1.1.

éLa gestion de Videollamadas debe hacerse a través de algun aplicativo especial o estd bajo la decision del
Proveedor? Ademas de esto, éstas aplican Unicamente para la atencion en lenguaje de sefias, o también para
atencion tradicional?

Respuesta: Tambien atencion tradicional

Pregunta: Terminos_de_referencia_contact_centerl_845 / P4gina 29 Numeral 7.1.1.

Chat y Whatsapp; el documento hace referencia que se prestar el servicio de atencién a los clientes y
consumidores financieros o canales administrados en el Contact Center como son: telefénico, chat, correo
electrdnico, videollamada y Whatsapp. éSe cuenta con alguna herramienta predefinida para ésta gestidn o es
potestad del proveedor la decision de su uso?

Respuesta: Es potestad del proveedor



Pregunta: Por favor indicar TMO de otras gestiones
Respuesta: Por tipologia o tipificacién no se cuenta con el dato, solo por canal

Pregunta: Por favor indicar TMO general o diferenciado en cada una de las tipologias de llamadas salientes:
Actualizaciéon de datos, agendamientos, pos venta, invitacion a eventos, ofertas de créditos, seguimientos
Respuesta: De otras gestiones el AHT que podemos suminsitrar el dato del Chat, este lo encuentran en el
adendo del anexo 8

Pregunta: ¢Se trabajan todos los segmentos en Multiskill? Es decir que con el mismo grupo de agentes se
gestiona tanto inbound, outbound y otras gestiones o se hace con equipos de trabajo diferenciados?
Respuesta: Multiskill es aceptable

Pregunta: ¢ Nos pueden indicar los pesos de los dias del segmento Inbound?
Ejemplo: Lunes 17%, martes 15%, miercoles; 13%...
Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8 el intervalo de 30 minutos

Pregunta: ¢Podrian facilitarnos la distribucién de las llamadas en tramos de medias horas 08:00, 08:30, 9:00
L2

Respuesta: Se Incluira en un adendo al anexo 8 el intervalo de 30 minutos

Pregunta: Podrian indicar el tiempo promedio de navegacién en el IVR?
Respuesta: De 1 a 2 minutos

Pregunta: Al no conocerse el alcance de las integraciones se puede cotizar de manera aparte por hora de
desarrollo dependiendo el tiempo de realizacién de las mismas?
Respuesta: No, debe estar incluido dentro del alcance de la propuesta.

Pregunta: Indican que después de la pandemia tienen una operacién con 18 agentes, nos podrian indicar antes
de la pandemia cuantos agentes tenian en operacion?
Respuesta: 12 Agentes

Pregunta: Cual es el porcentaje maximo de penalizaciones que se podria descontar en la factura mensual?
Respuesta: 2.0%

Pregunta: 5.7.Experiencia del equipo de trabajo Por favor indicar los perfiles obligatorios que se deben de
tener?
Respuesta: Dentro del equipo de trabajo para la implementacién no hay perfiles

Pregunta: Pestafa: Otras Gestiones 2017 2020

En otras gestiones en el 2020 evidentemente se nota el incremento de las mismas a causa de la pandemia, el
banco a proyectado seguir con este numero de gestiones(ej. Email) o contemplan volver a trabajar con la
informacion histdrica antes de esta situacion?

Respuesta: El nimero de gestiones debe normalizarse una ves culmine el periodo de la pandemia; no obstante
no podemos hacer proyecciones para este periodo.

Pregunta: 5.12. Oferta econémica Podrian adjuntar un anexo econdmico detallado con todos los items a
cotizar dado que en lo que en lo mencionado en el apartado oferta econdmica no estdn todos los servicios
que requieren.

Respuesta: Herramienta de marketing que incluya: mensajeria de texto, herramientas de telemercadeo, email
marketing, formularios dinamicos, landing page dinamicos, administracion de contenidos y publicacion redes
sociales, calificacidon de leads, e integracidn con otras plataformas de ventas y marketing como Salesforce y
Sharpspring



- Costo mensual por puesto de trabajo, especificando el valor del software, perfil del recurso humano, y
estacion de trabajo, el cual debe reflejar el valor del servicio completo brindado, el valor de cada una de las
estaciones de trabajo de acuerdo al perfil de los cargos indicados en el numeral 5.7. “experiencia del equipo
de trabajo”

- En caso de requerirse Valor por hora adicional de servicio por puesto de trabajo, diurna, nocturna y dominical
o festivos

- En caso de requerirse Valor por mensaje de texto enviando y limite de mensajes de texto mensual

- Tarifa por minuto de reproduccion de mensajes IVR

- En caso de requerirse enrutamiento de llamadas por enlaces del contratista debido a saturacién de llamadas
simultaneas a través del nimero asignado por el contratante, Valor por minuto de fijo a larga distancia
nacional todo el territorio o minuto de fijo celular a todos los operadores

Pregunta: Hace parte del alcance de RFP la atencidn de redes sociales en Banco?

Respuesta: No

Pregunta: El oferente debera crear el contenido y piezas graficas para la publicacidn en redes sociales?
Respuesta: Las redes sociales seran atendidas directamente por el Banco

Pregunta: Solicitamos ampliar el alcance sobre la publicacién de redes sociales

Respuesta: Las redes sociales serdn atendidas directamente por el Banco

Pregunta: Solicitamos informar el método de acceso a la plataforma Salesforce (Internet, VPN, MPLS)
Respuesta: Internet

Pregunta: Los otros requerimientos solicitados por el banco deberan ser ofertados como un servicio adicional?
Respuesta: Discriminar los servicios como se encuentra la secidn de oferta econémica de los TDR

Pregunta: Cuantos niveles de escalamiento debera contar la herramienta de gestion de PQR’s?

Respuesta: Niveles de atencién en la linea

Primer nivel o primer requerimiento: atencion que se da de forma inmediata por parte del asesor de la linea
de servicio al Cliente sin necesidad de ser escalado a algun funcionario de Bancoldex.

Segundo nivel o segundo requerimiento: atencién que por su especificidad no se atiende de forma inmediata
por parte del asesor de la linea de servicio al Cliente y debe ser escalado a OEV Bancoldex para su atencidn

Tercer nivel o tercer requerimiento: atencién que por su especificidad no se atiende de forma inmediata por

parte de OEV Bancoldex y debe ser escalado a algln area especifica al interior de Bancoldex para su atencién.

Pregunta: Si la respuesta anterior fue afirmativa, favor indicar cuantos funcionarios deberan acceder a esta
herramienta?



Respuesta: Minimo dos funcionarios
Pregunta: La herramienta de gestién de PQR’s debera escalar requerimientos a funcionarios del banco?
Respuesta: Si, deseable integracidn con Salesforce

Pregunta: Solicitamos ampliar como se realizan el escalamiento de oportunidades de negocios y prospectos a
los ejecutivos del banco

Respuesta: Actualmente a través de correo electrénico, deseable integracién con Salesforce
Pregunta: Describa que tipo de transacciones se realiza con bases de datos

Respuesta: Oferta de crédito, Seguimiento a desembolsos, Invitacion a eventos, prospeccion para el canal
presencial

Pregunta: ¢El servicio de audio respuesta requiere transacciones o consultas a bases de datos?
Respuesta: No

Pregunta: Cuantas licencias debe suministrar el oferente para el control de la gestién en tiempo real?
Respuesta: 1 Licencia

Pregunta: Solicitamos informar si dentro de las actividades de implementacion esta la migracion de datos del
Contact Center actual al nuevo Contact Center

Respuesta: Si
Pregunta: Solicitamos ampliar el alcance del servicio del marketing digital
Respuesta: Se encuentra a criterio del proponente

Pregunta: La entidad o el operador telefénico de las lineas virtuales, es el responsable de transmitir las
llamadas telefénicas al DataCenter del oferente?

Respuesta: Bancoldex se encargara de la administracion, enrutamiento y costos de las lineas 018000 y demas
lineas Virtuales, el canal de voz es SIP

Pregunta: Por favor indicar el operador de cada linea telefénica en cada ciudad?

Respuesta: El operador es Claro, contamos solo con dos lineas fijas y 30 lineas virtuales

Pregunta: El objeto de esta licitacion es la atencidn de los nimeros telefénicos descritos en esta hoja?
Respuesta: El Objeto se encuentra en la pagina 6 de los TDR

Pregunta: Los audios del IVR son entregados por la entidad?

Respuesta: No

Pregunta: Los audios del IVR son grabados con voz profesional?



Respuesta: Deseable

Pregunta: Solicitamos a la entidad suministrar el call flow del IVR

Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8

Pregunta: Solicitamos ampliar el alcance de programacion de atencion personalizada
Respuesta: Estos son agendamientos de llamadas de los usuarios

Pregunta: El oferente debera suministrar buzones de voz?

Respuesta: Si

Pregunta: El oferente podra suministrar este servicio en modalidad de trabajo remoto?
Respuesta: No, salvo circustancias excepcionales y previa autorizacion del Banco.
Pregunta: En la actualidad cuantas direcciones de correo son atendidas?

Respuesta: Una sola direccidn de correo contactenos@bancoldex.com

Pregunta: En la actualidad cuantas salas tiene el servicio de Chat?

Respuesta: Contamos con una sala de Chat, cuatro licencias que permiten tener 8 converzaciones simultaneas.
Pregunta: Que tipo de tecnologia son las troncales telefénicas? (PRI o SIP)

Respuesta: Bancoldex se encargara de la administracion, enrutamiento y costos de las lineas 018000 y demas
lineas Virtuales, el canal de voz es SIP

Pregunta: En el servicio Inbound las troncales son suministradas por el oferente?

Respuesta: Bancoldex se encargara de la administracion, enrutamiento y costos de las lineas 018000 y demas
lineas Virtuales, el canal de voz es SIP

Pregunta: Por favor mencione como es el proceso de ingreso de llamada: ¢ La llamada ingresaria directamente
a Outsourcing desde el operador publico o seria una transferencia desde ubicaciones del cliente?

Respuesta: Las llamadas ingresar al oferente con las lineas que el Banco tienen para este fin.

Pregunta: Solicitamos ampliar el alcance de enrutamiento de llamadas, las llamadas se enrutan desde el
oferente a la entidad?

Respuesta: La transferencia de llamadas debe ser en doble via, tanto del PXB al contact center, como del
contact center a algun funcionario del Banco.

Pregunta: Como se realiza la calificacidn de los Leads
Respuesta: A traves de los parametros definidos en el customer journey

Pregunta: Solicitamos ampliar el alcance de la administracion de contenidos



Respuesta: Los contenidos de las campafias son administrados por el departamento de mercadeo y
comunicaciones del Banco

Pregunta: El oferente podra crear un dominio para esta Landing Page?
Respuesta: Los dominios ya estan creados

Pregunta: Landing Page va a estar alojada en los servidores de los oferentes?
Respuesta: En los servidores del oferente

Pregunta: Cuales son los formatos de la Landing Page?

Respuesta: No tenemos la informacidn disponible

Pregunta: Cual es la finalidad y funciones de los formularios dinamicos?

Respuesta: Automatizar algunos procesos, capturar y validar informacion, con el fin de mejorar la experiencia
del cliente

Pregunta: Cuales son las herramientas de telemercadeo que el oferente debe suministrar a Bancoldex?
Respuesta: Las que el oferente considere necesaria para cumplir con os requisitos de los TDR
Pregunta: Solicitamos enviar la cantidad de mensajes de texto enviados mensualmente

Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8

Pregunta: Solicitamos enviar la cantidad de correos electrdnicos enviados mensualmente

Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8

Pregunta: En el "anexo_no_9 declaraciones_de_seguridad_y_ciberseguridad" en la celda de justificacion y
comentarios el oferente deberd ingresar informacidn en este campo, de manera obligatoria?

Respuesta: Si

Pregunta: Que tipo de funcionalidades debemos tener integradas con la plataforma Sharpspring?
Respuesta: Inicialmente el cruce de informacidn de clientes y prospectos, calificacién de leads.
Pregunta: Bajo que servicios debemos realizar la integracidn hacia la plataforma Sharpspring?
Respuesta: Inicialmente el cruce de informacidn de clientes y prospectos, calificacion de leads.
Pregunta: {Bancoldex realiza campafias de seguimiento o calidad (NPS) a sus clientes?
Respuesta: Si

Pregunta: ¢Bancoldex Cuenta actualmente con un sistema de digitalizacién de documentos?

Respuesta: Si



Pregunta: ¢ Podemos proponer las redes sociales de Bancoldex como canales de atencion adicionales para la
atencion através de asistente virtuales?

Respuesta: Si lo pueden proponer
Pregunta: Si la respuesta anterior es si por favor describa el proceso y que tipo de automatizacion tiene.
Respuesta: No contamos con la informacion

Pregunta: ¢Los procesos descritos por Bancoldex tienen automatizaciones realizadas? (Asistente virtual -
robots — RPA (Robotic Process Automation)

Respuesta: No

Pregunta: ¢Que oportunidades de automatizacion y que aun no han sido implementadas por su actual
proveedor ha identificado Bancoldex? Por favor describir.

Respuesta: Integracion entre, la geston del contact center, el CRM del Banco y la herramienta de marketing
digital.

Pregunta: ¢Cual es el promedio mensual de visitas que recibe la pagina web de Bancoldex?

Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8

Pregunta: élas herramientas tecnoldgicas actuales son desarrollos propios de Bancoldex o son provistas a con
terceros y si son con terceros, son suceptibles a integracién?

Respuesta: Son con terceros y si se pueden integrar

Pregunta: ¢Cual es la volumetria mensual que actualmente maneja Bancoldex a traves de las redes sociales
habilitadas para la atencion del usuario?

Respuesta: Las redes sociales son atendidas directamente por el departamento de comunicaciones del Banco
Pregunta: ¢En Bancoldex que % de automatizacidn tienen para atencién al usuario, en estas redes sociales?
Respuesta: Las redes sociales seran atendidas directamente por el Banco

Pregunta: Si la respuesta a la pregunta anterior, por favor compartir los servicios que lo componen
Respuesta: No contamos con la informacion

Pregunta: ¢Bancodlex cuenta actualmente con un chatbot o asisitente virtual?

Respuesta: No

Pregunta: ¢Cuentan con un area dedicada a generar estrategias de automatizacion en Bancoldex?

Respuesta: No



Pregunta: ¢ Actualmente Cuentan con alguna herramienta de administracidon o automatizacion de correos para
Bancoldex? Si la respuesta es si por favor informar nombre de la herramienta y sus caracteristicas

Respuesta: Si, SharpSpring

Pregunta: éExisten reestricciones para la integracion de servicios web o herramientas que manejan desde
Bancoldex?

Respuesta: No

Pregunta: De acuerdo a la pregunta anterior, éPor favor suministrar la volumetria mensual asociada a la
cantidad de sms, correos electronicos, mensajes HSM por whatsapp enviados a los usuarios?

Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8
Pregunta: ¢Actualmente Bancoldex cuenta con mecanismos de mensajeria como SMS, correo electronico,
mensajes HSM por whatsapp para realizar alguna gestion outbound (ej: notificaciones, recordatorios, etc)?

Por favor detallar usos en cada caso.

Respuesta: En el momento se cuenta con mensajeria SMS, email marketing para temas de campafias de lineas
de crédito, recordatorios o invitaciones a eventos.

Pregunta: ¢ Cudntas respuestas escritas prefabricadas se tienen para responder a las preguntas mas frecuentes
y que no requieren una consulta o validacion en una aplicacién externa?

Respuesta: El arbol de desiciones para este proyecto, se encuentra en contruccion

Pregunta: De acuerdo a la pregunta anterior, por favor suministrar una descripcion detallada o diagrama de
flujo y el volumen de conversaciones proyectado para cada uno de dichos servicios.

Respuesta: basarse en las estadisticas de chat, no hay proyecciones por el momento.

Pregunta: Por favor confirmar los servicios o tipologias que les interesa que sean atendidos a través de
WhatsApp

Respuesta: Orientacion de los usuarios y escalamiento de casos

Pregunta: ¢Bancoldex posee alguna cuenta de WhatsApp Business verificada? Si la respuesta es si, por favor
confirmar el service provider de esa cuenta.

Respuesta: Por el momento no contamos con la cuenta de WhatsApp Business verificada, es un proyecto a
desarrollar

Pregunta: De acuerdo a la pregunta anterior, por favor suministrar una descripcion detallada o diagrama de
flujo y el volumen de conversaciones proyectado para cada uno de dichos servicios.

Respuesta: basarse en las estadisticas de chat
Pregunta: ¢ Qué servicios o procesos desea Bancoldex que sean atendidos a través del Chatbot?
Respuesta: Orientacion de los usuarios y escalamiento de casos

Pregunta: ¢En que canales debe estar habilitado el chatbot? (Ej: pagina web, WhatsApp, Facebook, etc)



Respuesta: el chatbot debe estar ubicado en WhatsApp business que seria la plataforma por la cual
atenderiamos la solicitudes de "chat" enviadas por los usuarios. Ese canal tendra puntos de acceso a través
de la pagina web, redes sociales y correos.

Pregunta: De acuerdo a la pregunta anterior { Que cantidad de documentos reciben mensualmente por skill o
flujo de atencién y cual es el peso promedio por archivo?

Respuesta: no hay estadisticas al respecto

Pregunta: Existen servicios o flujos de proceso 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 cual es la
cantidad de documentos que se reciben mensualmente y el peso promedio de cada uno.

Respuesta: no hay estadisticas al respecto

Pregunta: (Se pueden acceder a las aplicaciones de Bancoldex desde Outsourcing?

Respuesta: Si

Pregunta: ¢ Qué metodos de conexion ofrece Bancoldex para el acceso a sus aplicaciones?

Respuesta: Web service, API, integraciones tipo bach

Pregunta: De acuerdo a la pregunta anterior por favor confirmar cuales de estas aplicaciones cuentan con
servicios expuestos para realizar integraciones con asistentes virtuales o sistemas de respuestas

automatizados

Respuesta: Las tres aplicaciones cuentan con conectores automaticos, con otras bases de datos de otros
aplicativos.

Pregunta: Por favor relacione las aplicaciones de Bancoldex con las que se deben interactuar, para realizar las
validaciones y registros que correspondan, detallando los usos en cada servicio o tipo de solicitud

Respuesta: Se planea una integracién a futuro con Salesforce, SharSpring y Microstrategy.

Pregunta: De acuerdo a la pregunta anterior por favor suministrar la volumetria proyectada por cada servicio
0 proceso

Respuesta: La proyeccion debe realizarla cada proponente segun las estadisticas

Pregunta: Por favor suministrar una descripcién detallada o diagrama de flujo de cada uno de los servicios o
procesos que deben ser gestionados de forma outbound en donde se pueda evidenciar las entradas y salidas
de cada proceso vy las aplicaciones con las que se debe interactuar para poder entregar la informacién al
usuario

Respuesta: Se publicard adenda con Diagramas

Pregunta: De acuerdo a la pregunta anterior por favor suministrar la volumetria proyectada por cada servicio
o tipo se solicitud

Respuesta: La proyeccidn debe realizarla cada proponente segun las estadisticas.



Pregunta: Por favor suministrar una descripcién detallada o diagrama de flujo de cada uno de los servicios o
tipos de solicitudes que deben ser atendidos dentro de la gestion inbound 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: Se publicard adenda con Diagramas

Pregunta: ¢{Que redes sociales tienen disponibles para comunicacion con los usuarios?

Respuesta: Se cuenta con todas las redes sociales, pero estas son atendidas directamente por el Banco

Pregunta: Los agentes son integrales o multiskill? Es decir, un agente puede atender cualquier canal o gestion
o existe alguna segmentacion?

Respuesta: Multiskill es aceptable

Pregunta: Cudl es la estructura actual del servicio?

Respuesta: agradecemos darle alcance a la pregunta

Pregunta: Nos pueden ampliar informacién sobre como es la gestion de "Atencién de llamadas telefénicas
realizadas por los funcionarios de Bancdldex desde los puestos de trabajo"?

Respuesta: agradecemos darle alcance a la pregunta

Pregunta: Con base a la "Atencion de llamadas telefénicas transferidas por el PBX de Bancoldex", la volumetria
de esta linea ya esta contenida en las estadisticas proporcionadas en el anexo 8 - hoja "Gestién Inbound 2017
-2020"? En caso de no ser asi, por favor enviar informacién de esta linea.

Respuesta: Si, ya esta incluida en las estadisticas

Pregunta: Respecto a los ANS y Penalidades, en el anexo 8 no hay relacionada una hoja 2 con esta informacion,
nos la podrian proporcionar?

Respuesta: Se publicard un adendo con los ANS y Penalidades

Pregunta: Teniendo en cuenta que el estandar en nivel de servicio es 80%/20, es posible reconsiderar la meta
de 95%/20? Es un nivel de servicio muy alto que impacta en bajas ocupaciones y productividades de los
agentes.

Respuesta: No es posible

Pregunta: Como es la atencidn de la linea 0180007 La volumetria de esta linea ya esta contenida en las
estadisticas proporcionadas en el anexo 8 - hoja "Gestion Inbound 2017 - 2020"? En caso de no ser asi, por
favor enviar informacién de esta linea.

Respuesta: Si, ya esta incluida en las estadisticas

Pregunta: Nos pueden ampliar informacidn sobre como es la gestidn de "la gestidn de tickets o escalamiento

de casos"? A través de que medio se reciben? Que cantidad? cudl es la duracion promedio de estas
atenciones?



Respuesta: Los casos de PQR que son escalados a segundo nivel, llegan a través del contactenos, el Unico
autorizado en dar respuesta a estas solicitudes es el departamento juridico, no deben susperar los tres dias
despues de que llega cada solicitud para escalarlos, y los que se escalan a otras areas, son resueltos de manera
inmediata.

Pregunta: El canal Whatsapp tiene paso a agente o solo es atendido por un bot? De tener paso a agente,
cuantas transacciones son y cual es la duracidon promedio de estas atenciones?

Respuesta: Si el canal Whatsapp tienen paso a agente, por favor basarse en las estadisticas del Chat

Pregunta: Que canales o servicios son atendidos por los agentes Profesionales y cudles por lo agentes No
Profesionales?

Respuesta: Multiskill es aceptable

Pregunta: Como es la atencién de estas lineas virtuales? La volumetria de estas lineas ya esta contenida en las
estadisticas proporcionadas en la hoja "Gestidén Inbound 2017 - 2020"? En caso de no ser asi, por favor enviar
informacion de estas lineas.

Respuesta: Si ya esta incluida

Pregunta: Cudl es la volumetria de Video llamada? Cual es la duracién de cada llamada?
Respuesta: Para Video llamadas no es necesario, ya que el volumen de gestiones no lo requiere, hemos
recibido 3 llamadas en cuatro afios

Pregunta: Cual es el tiempo promedio de duracion en la atencidn de cada una de estas gestiones adicionales?
Respuesta: No esta disponible la informacién

Pregunta: Respecto a las campafas outbound o de salida, nos pueden indicar el tiempo promedio de duracion
de una llamada Efectiva y No Efectiva por cada una de las campanas?
Respuesta: No esta disponible la informacién

Pregunta: Para la campafias de salida del 2020, nos pueden indicar:

* No. de registros efectivos en campanias de salida

* No. de registros no efectivos en campafias de salida

* No. de registros llocalizables en campafias de salida No contesta - ocupado
Respuesta: Contacto Efectivo 19.758; Contacto No Efectivo 4.726; Total general 24.484

No Contesta 3.048; Ocupado 30; Total general 3.078

Pregunta: Cudl es el tiempo promedio de duraciéon de estas llamadas salientes?
Respuesta: En el anexo 8 hoja de Gestion Inbound 2017 - 2020, fila 18 se encuentra el tiempo promedio de
llamada.

Pregunta: La volumetria indicada en los cuadros "detalle llamadas salientes" a que se debe? De que gestion
se generan? Son diferentes a las llamadas salientes generadas de las campafias propias de outbound? Por qué
la cantidad es inferior a la relacionada en la hoja "Gestion inbound 2017 - 2020" con el item "LLamadas
salientes"?

Respuesta: Las llamadas salientes, es la sumatoria de los registros gestionados por campafia, mas los registros
efectivos, mas los no efectivos, mas los ilocalizables.

Pregunta: En caso de no poder proporcionar el histdrico diario y/o por intervalos, por favor indicar:
* Que % de trafico ingresa por cada una de las semanas del mes
* Que % de tréfico ingresa por cada dia de la semana



* Que % de trafico ingresa en la mafiana y que % en la tarde
Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8

Pregunta: Nos pueden proporcionar la siguiente informacion?:

* Histdrico diario de los ultimos 6 meses

* Informacion histérica en intervalos de 30 minutos de los Ultimos 3 meses
Respuesta: Se Incluird en un adendo al anexo 8

Pregunta: Asi mismo, el tiempo promedio de la llamada atendida, para el afio 2020 es mas alto que en los
afos anteriores en donde oscilaba entre los 5y 6 min, para el afio en curso el consolidado supera los 8,5 min
e incluso en los meses de enero y febrero donde aun no habia pandemia, este item est3 alto, a que se debe?
para efectos de la realizacidn de nuestro dimensionamiento, tomamos el tiempo promedio actual?
Respuesta: El tiempo promedio de llamadas ingrementos debido a la emergencia por el covid. Eventual mente
los tiempos de llamadas se pueden incrementar por campafias u ofertas especificas de lineas de crédito
nuevas.

Pregunta: Revisando los histdricos, en promedio entre los afios 2017 a 2019 ingresaron 12.700 llamadas, para
el afio 2020 se evidencia un comportamiento muy diferente, en donde, a corte del mes de agosto ya han
ingresado 34.590 llamadas, como estiman que va a continuar el comportamiento del servicio? el crecimiento
de trafico se debe Unicamente a la emergencia por el Covid o que impactos, contigencias y/o cambios en el
proceso se presentaron que debamos tener en cuenta?

Respuesta: El comportamiento se debe Gnicamente a la emergencia por el covid.

Pregunta: Dando alcance a la pregunta "Definir ANS de servicio para el servicio de videollamada" se tomaran
los datos suministrados en el Anexo 8, este entendimiento es correcto?
Respuesta: Para Video llamadas no es necesario, ya que el volumen de gestiones no lo requiere

Pregunta: Dando alcance a la pregunta "Los servicios se pueden trabajar multiskill Ejmplo inbound y outbound
con el mismo asesor o deben ser personal exclusivo por servicio ( inbound, Outbouns, Chat, Correo,
Videollamada)?" se tomaran los datos suministrados en el Anexo 8, este entendimiento es correcto?
Respuesta: Si es correcto, Multiskill es aceptable, tomar las estadisticas disponibles que estan publicadas en
el Anexo 8

Pregunta: Dando alcance a la pregunta "Agradecemos suministrar los histdricos de AHT intrahora (intervalos
de 30 minutos) e Intraday" se tomaran los datos suministrados en el Anexo 8, este entendimiento es correcto?
Respuesta: Si es correcto, tomar las estadisticas disponibles que estan publicadas en el Anexo 8

Pregunta: Dando alcance a la pregunta "Agradecemos suministrar los histéricos de llamadas intrahora
(intervalos de 30 minutos) e Intraday" se tomaran los datos suministrados en el Anexo 8, este entendimiento
es correcto?

Respuesta: Si es correcto, tomar las estadisticas disponibles que estan publicadas en el Anexo 8

Pregunta: Buenos dias sefiores Bancoldex,

Agradecemos considerar la posibilidad de postergar la fecha de entrega de la propuesta de acuerdo al
cronograma del proceso para el 30/10/2020, considerando que la entrega de las respuestas y/o aclaraciones
por pate del Banco es el 29/10/2020, con el fin de tener el tiempo suficiente para garantizar la lectura de las
mismas y ofrecerles una propuesta técnica y econdmica acorde a las necesidades y expectativas por ustedes
consideradas en los documentos que hacen parte de la invitacidn, muchas gracias.

Paula Andrea Lépez Castafio
Directora de Clientes | Desarrollo Nuevos Negocios
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Respuesta: No es posible

Pregunta: Cudl seria el periodo de pago de las facturas?
Respuesta: Los pagos de facturas se realizan demanera mensual, mes vencido

Pregunta: éLa operacidn debe estar ubicada necesariamente en Bogota?
Respuesta: Si

Pregunta: En el Anexo No. 8 no se encontraron especificaciones de penalidades y ANS, por favor proveer dicha
informacion.
Respuesta: Se publicara un adendo con los ANS y Penalidades

Pregunta: Podria definir, por favor, los procesos que se van a atender a través de los canales del contact
center? (Ej. PQRS, soporte técnico, colocacidén de créditos, etc. ) ¢La colocacion de créditos generara
comisiones?

Respuesta: PQR, Soporte de banca electrdnica, oferta de Lineas de crédito, Encuestas de satisfaccion,
Invitacion a eventos, Colocacion, Actualizacidn de datos, entre otros. No hay comisié en colocacion.

Pregunta: ¢Se exige alguna herramienta o equipo especifico para la prestacion del servicio?
Respuesta: No

Pregunta: ¢ Bancoldex facilitara algun recurso para la prestacion del servicio? (software, equipos, etc.) En caso
de ser asi éCuadles?
Respuesta: No

Pregunta: Por favor aclarar la duracion del contrato
Respuesta: El contrato Inicial es por 2 afios

Pregunta: De manera muy atenta, sugerimos que el tipo de contrato para el personal asociado a Bancoldex
sea estipulado a potestad del oferente toda vez que el personal es empleado directo del mismo.
Respuesta: No es posible por politica del Banco

Pregunta: ¢ Todos los perfiles descritos atenderan clientes?
Respuesta: Si

Pregunta: éSe prestara servicio a través de video llamadas? En caso de ser asi ¢ Hay historicos de ese servicio?
Respuesta: Si se prestara el servicio, en cuatro afos ingresaron solo tres llamadas.

Pregunta: ¢ Dentro de los dias y jornada de atencién se incluyen los dias festivos?
Respuesta: El Horario de atencién es de Lunes a Viernes dias habiles

Pregunta: ¢Cémo serd la capacitacion inicial? ¢Cual serd el tiempo de duracién?iJornada? En caso de
necesitarse capacitaciones adicionales o de crecimiento ¢ Quién serd responsable del costo de las mismas?
Respuesta: Bancdldex realizara una capacitacion inicial de Productos, la cual demora aproximadamente una
semana, el resto del tiempo de la capacitacion obedece al tiempo que el proveedor capacita en los temas
propios de sus herramientas y su entidad al funcionario. Cuando el asesor empieza a trabajar para la
operacion ya debe estar surtido el tiempo de capacitacion.



Pregunta: ¢El enlace de interconexién con el PBX bancoldex es el mismo de datos mencionado en el numeral
anterior o se requiere un enlace aparte?
Respuesta: No hay enlace de datos

Pregunta: ¢Se requiere enlace de datos con sedes (Datacenter) de bancoldex?
Respuesta: NO

Pregunta: Bancoldex entrega todas las llamadas a nivel nacional en un solo punto de conexiéon o es
responsabilidad del oferente recibir las llamadas en cada ciudad? Bancoldex dispone de un servicio de PBX
distribuido por parte del proveedor de lineas para esta tarea?

Respuesta: Bancoldex se encargara de la administracion, enrutamiento y costos de las lineas 018000 y demas
lineas a atender.

Pregunta: Solicitamos de manera atenta la posibilidad de extender la fecha de entrega de la propuesta
Respuesta: No es posible

Pregunta: Por favor indicar si se puede tener una sesion de aclaracion de dudas sobre el servicio antes de la
entrega de la propuesta
Respuesta: No es posible, todas las inquietudes deben ser enviadas a través de la plataforma.

Pregunta: Solicitamos amablemente compartir las preguntas y respuestas consolidadas de todos los
proponentes
Respuesta: Las podra visualizar en la plataforma de los proponentes

Pregunta: Favor confirmar cual es el presupuesto o valor del contrato de este RFP
Respuesta: No es posible

Pregunta: Solicitamos amablemente confirmar la forma de pago. 30 dias, 60 dias
Respuesta: Los pagos de facturas se realizan demanera mensual, mes vencido.

Pregunta: ¢Es correcto afirmar que la certificacidon del cliente soporta la experiencia solicitada, y en caso de
no tener certificacion se debera anexar copia de contrato y acta de liquidacidon? En caso de que no sea
afirmativo, solicitamos amablemente que Unicamente la certificacidn sea valida como experiencia del servicio.
Respuesta: La nota del numeral 5.6 establecio lo siguiente: “La certificacion puede ser remplazada por la copia
del contrato, siempre y cuando también se anexe la respectiva acta de terminacién y/o acta de liquidacion,
debidamente suscrita por la entidad contratante, que en conjunto cumplan con los contenidos y requisitos
establecidos anteriormente, de lo contrario no sera tenida en cuenta."

Pregunta: ¢Es correcto afirmar que la experiencia solicitada incluye contratos en ejecucion? En caso de que
no sea afirmativo, solicitamos amablemente que sean incluidos contratos en ejecucion.

Respuesta: En el numeral 5.6 Experiencia del especifica del proponente se solicita Unicamente contratos
finalizados. No se incluyen contratos en ejecucion.

Pregunta: ¢Se cuenta con manuales de operacidn, agenda y materiales de formacién y toda la documentacion
disponible para hacer una agil transferencia de conocimientos?
Respuesta: Se cuenta con el protocolo de atencion y las presentaciones de los productos del Banco.

Pregunta: Solicitamos amablemente confirmar el tiempo que tarda la capacitacién inicial para los agentes
Respuesta: La Capacitacién de Productos dura aproximadamente una semana, el resto del tiempo obedece al
que el proveedor estime conveniente para temas propios.

Pregunta: ¢Es correcto afirmar que un experto en la materia de Bancoldex realizaria la capacitacion inicial? En
caso de que no sea afirmativo, favor confirmar como seria esta capacitacion inicial



Respuesta: Bancdldex realizara una capacitacion inicial de Productos, la cual demora aproximadamente una
semana, el resto del tiempo de la capacitaciéon obedece al tiempo que el proveedor capacita en los temas
propios de sus herramientas y su entidad al funcionario. Cuando el asesor empieza a trabajar para la
operacién ya debe estar surtido el tiempo de capacitacion.

Pregunta: éSe requiere algun tipo de enlace de datos entre el oferente y Bancoldex para acceso al CRM u otras
aplicaciones de bancoldex? ¢En caso afirmativo, hay alguna estimacién del ancho de banda total requerido o
del ancho de banda consumido por PC?

Respuesta: Si se requiere no hay estimacion

Pregunta: éSe requiere algun tipo de enlace de datos dedicado entre el oferente y Bancoldex?
Respuesta: agradecemos aclarar la pregunta

Pregunta: ¢El acceso a aplicaciones de bancoldex se realiza a través de web o cliente servidor?
Respuesta: Puede aplicar cualquiera de las dos posibilidades

Pregunta: De qué forma entrega Bancoldex las llamadas al oferente (Redireccién de linea 01800, traslado de
lineas, troncal sip, otro)

Respuesta: Bancoldex se encargara de la administracion, enrutamiento y costos de las lineas 018000 y demas
lineas Virtuales, el canal de voz es SIP

Pregunta: Favor confirmar si los agentes son dedicados a cada los servicios (Outbound, Inbound, Chat, etc) o
pueden ser multiskill con el fin de mejorar la productividad
Respuesta: Multiskill es aceptable

Pregunta: éPodrian por favor compartirnos el histérico de penalizaciones?
Respuesta: Multiskill es aceptable

Pregunta: Favor detallar las penalizaciones para cada servicio y otras gestiones
Respuesta: Se publicara un adendo con los ANS y Penalidades

Pregunta: Agradecemos nos compartan el histérico de transacciones detallado por servicio y gestion, en lo
posible por intervalo y por dia
Respuesta: Solo podemos compartir las estadisticas disponibles que ya estan publicadas en el Anexo 8

Pregunta: Favor compartir la cantidad de sesiones en simultanea para las transacciones chat.
Respuesta: 10 sesiones simultaneas

Pregunta: Favor compartir el % de contactabilidad, % efectividad y tiempo promedio de gestién tanto de
llamadas como de otros canales

Respuesta: Contactabiliad Outbound

Afo

2018 |63%

2019 |73%

2020 |68% Contingencia covid19

Contactabiliad Inbound

Afo

2018 |99%

2019 |97%

2020 | 76% Contingencia covid19



Contactabiliad Chat

Afo

2018 |100%

2019 |100%

2020 |38% Contingencia covid19

Pregunta: la gestion outbound de llamadas se realiza por las troncales del proveedor o de Bancéldex?
Respuesta: a traves de las troncales del Proveedor

Pregunta: por cuanto tiempo se deben custodiar las grabaciones?
Respuesta: Durante toda la vigencia del contrato

Pregunta: en qué medio deben ser entregadas las grabaciones?
Respuesta: Mediante CD

Pregunta: cuantas sesiones o conversaciones se proyectan atender por el canal de chat Bot?
Respuesta: Tomar como referencia las estadisticas del Chat

Pregunta: qué alcance de integracion se espera flujos transaccionales y demds para ser implementados en el
servicio de chat Bot?
Respuesta: Orientacion de los usuarios y escalamiento de casos

Pregunta: en qué canales se desea implementar el servicio de chat Bot?
Respuesta: Pagina Web

Pregunta: cual es el flujo de atencion esperado para implementar en el servicio de chat Bot?
Respuesta: Tomar como referencia las estadisticas del Chat

Pregunta: es posible qué la disponibilidad de la plataforma sea inferior al 99.9% ?
Respuesta: No es posible

Pregunta: Agradecemos detallar el alcance de integracién con todos los aplicativos mencionados
Respuesta: El alcance de estas integraciones se definird cuando se aborden estos proyectos.

Pregunta: (Permitir acceso desde el Banco al software de operacién y control de la gestién de Contact Center
en tiempo real para campafias de entrada y salida, como una forma de control y monitoreo.) cudntas licencias
se requieren ?

Respuesta: 1 Licencia

Pregunta: Quién asume los costos de cobro revertido de la linea 0180007
Respuesta: Bancdldex se encargara de la administracion, enrutamiento y costos de las lineas 018000 y demas
lineas a atender

Pregunta: cuantos mensajes se proyectan enviar outbound por el canal de WhatsApp?
Respuesta: Inicialmente se implementara para responder las solicitudes que lleguen por este canal

Pregunta: cuantos usuarios se proyectan atender por el canal de WhatsApp?
Respuesta: Tomar como referencia las estadisticas del Chat

Pregunta: cuantas lineas de WhatsApp se deben implementar en WhatsApp ?
Respuesta: 1 Linea inicialmente



Pregunta: Cuanto es el porcentaje de la operacion que se requiere en sede alterna para el plan de continuidad
de negocio?

Respuesta: El Proveedor debe formular planes de contingencia que garanticen la continuidad del servicio y el
mantenimiento de los niveles de atenciéon ante posibles incrementos de la demanda de atencion por
situaciones de crisis 0 emergencia nacional

Pregunta: se requiere continuidad de negocio en sede alterna ?
Respuesta: Si

Pregunta: Para dar alcance a la siguiente necesidad: "Informes de gestion mensual de informacion no
estructurada a partir de los insights detectados en la comunicacidn del cliente, positivos y negativos, que
redunden en la identificaciéon de tendencias y oportunidades de mejora en el servicio y productos de
Bancdldex"; solicitamos a Bancoldex que por favor se considere la inclusidn de un recurso exclusivo para esta
labor, que puede ser el mismo que realiza la gestion de calidad

Respuesta: Este recurso debe ser asumido por el proveedor, los perfiles son los que se encuentran publicados
en los TDR

Pregunta: Dada la naturaleza del servicio a prestar, es necesario contar con la gestidon de calidad, que nos
permita realizar el monitoreo para levantar los indicadores de calidad e identificar oportunidades de mejora
en el proceso. Solicitamos a Bancoldex que por favor se considere la inclusiéon de un recurso exclusivo de
calidad para esta labor, dado que no se relaciona dentro de los perfiles del equipo de trabajo

Respuesta: Este recurso debe ser asumido por el proveedor, los perfiles son los que se encuentran publicados
en los TDR

Pregunta: De acuerdo con los perfiles, profesional y no profesional, cuales serian las funciones de cada uno?
Respuesta: No hay politicas establecidas estamos abiertos al dimensionamiento que nos dé el proveedor.
Pero se prefieren asesores de perfil profesional contestando las llamadas, en las campafias de salida se
sugieren profesionales en gestidn de oferta de crédito las otras se podrian manejar con perfiles distintos.

Pregunta: Por qué el contrato debe ser a término indefinido para los agentes?
Respuesta: Es una politica del Banco

Pregunta: De acuerdo con el parrafo "Asi mismo, debera adjuntar las cartas de intencién de cada uno de los
integrantes del Equipo de Trabajo mediante las cuales se manifieste el compromiso de trabajar en el objeto
de la presente convocatoria, en caso de salir favorecidos con la adjudicacién del contrato y diligenciar el Anexo
11 Formato composicion del equipo de trabajo del proponente." al pasar la propuesta ya se debe tener
contratado el personal?

Respuesta: Las hojas de vida son de las personas que van a trabajar en el proyecto (jefe de operaciones,
ingenieros, gerente de operaciones, calidad, monitoreo, data marshall) no las de los asesores que se
contratarian.

Pregunta: ¢Como se manejara la Responsabilidad Civil e Indemnidad?

Respuesta: El contratista seleccionado se obliga a proteger, indemnizar, mantener indemne vy libre de toda
responsabilidad a El Banco por cualquier perjuicio, dafio, que El Banco pueda sufrir con ocasion de cualquier
acto del contratista, sus proveedores, su respectivo personal, cualquier persona dependiente o comisionada
por éste, en relaciéon con la ejecucidn del contrato que se celebre.

Pregunta: ¢ Cdmo sera la forma de pago y el plazo?
Respuesta: Los pagos de facturas se realizan demanera mensual, mes vencido

Pregunta: Respecto del numeral 8.11, se solicita que previo a la aplicacion de la clausula penal se le permita
al Contratista presentar descargos y brindar sus explicaciones frente a los eventos de incumplimiento y que,
solamente con la demostracidn Unica y exclusiva del PROVEEDOR se aplique la Clausula Penal.



Respuesta: Se tendra en cuenta la consideracidn por Usted indicada, la cual sera evaluada por la Oficina de
Contratacion para la elaboracion de la minuta del contrato.

Pregunta: ¢ Cudl serd el procedimiento para el tramite de PQRS?
Respuesta: Las PQR recibidas a través de cualquier de los canales debe ser escalado por el proveedor al
departamento juridico del Banco, maximo dos dias habiles después de recibida la comunicacidn.

Pregunta: Agradecemos definir cudl es el porcentaje de agentes Profesionales que se requieren en la
operacion.

Respuesta: No hay politicas establecidas estamos abiertos al dimensionamiento que nos dé el proveedor.
Pero se prefieren asesores de perfil profesional contestando las llamadas, en las campafias de salida se
sugieren profesionales en gestidn de oferta de crédito las otras se podrian manejar con perfiles distintos.

Pregunta: Agradecemos definir el tiempo de gestidn de agente para el servicio de PQR
Respuesta: Las PQR recibidas a través de cualquier de los canales debe ser escalado por el proveedor al
departamento juridico del Banco, maximo dos dias habiles después de recibida la comunicacion.

Pregunta: Por favor Definir ANS para el servicio de PQR
Respuesta: Se publicara un adendo

Pregunta: Se menciona el servicio de PQR, por favor enviar histérico de PQR mensuales y Diarios

Respuesta: Las PQR son escaladas a segundo nivel, ya que el departamento juridico es el Unico autorizado en
dar respuesta a estas solicitudes

Pregunta: Por favor aclarar cual es la diferencia entre el detalle de llamadas Salientes y la gestidn de registros
de salida ya que se encuentran con data diferente.

Respuesta: Las llamadas salientes, es la sumatoria de los registros gestionados por campafia, mas los registros

efectivos, mas los no efectivos, mas los ilocalizables.

Pregunta: Definir ANS de servicio para el servicio de videollamada
Respuesta: No es necesario ya que el volumen no lo requiere

Pregunta: Buenas tardes,
Esperamos que se encuentren muy bien.

De acuerdo a los documentos del proceso, a continuacion compartimos algunas inquietudes sobre el mismo:

. Se menciona el canal de video llamada, sin embargo, no se visualizan interacciones, por favor
confirmar el volumen de video llamadas asi como su duracion, horario de atencién y ANS requeridos.

o Las video llamadas se realizan un experto en lenguaje de sefias, o con un asesor de perfil regular?.

o Los asesores pueden ser polivalentes? Atender mas de un canal?.

o Cuando mencionan lineas virtuales, estds serdn redirigidas al proveedor seleccionado por parte de
Bancoldex? El proveedor debe contemplar algo en este proceso?.

o A que hacen referencia con esta gestion, consultas atendidas en chat BE?.

o A las interacciones de Buzodn telefdnico, es necesario realizarle algun tipo de gestion? Por cual
canal??.

o Entendemos que en este documento alinearemos el perfil con la cantidad de cada uno de los cargos
directos que estaran en la operacion, de ser asi, por favor confirmar hasta que cargo se presentaria?.

. En la actualidad, cuantos asesores tienen en la atenciéon de la linea®.

. Se puede contar con el personal actual de la linea para la migracion al nuevo proveedor?.



o es posible considerar una disminucidn en el porcentaje de la cobertura del porcentaje requerido en
la garantia de Salarios y Prestaciones la cual se solicita del 30%, siendo éste un porcentaje alto a lo
usualmente solicitado que esta entre el 5y 20% .

o En el primer cargo sugerido en este numeral obedece al Coordinador? Entendiendo como
coordinador, al jefe inmediato de los asesores?.

o El cargo de coordinador debe ser exclusivo para la campaina??.

o Como equilibramos en la oferta la cantidad de asesores profesional es o no profesionales?.

. Alli mismo se menciona que se debe diligenciar el Anexo No 11 con el nombre de los candidatos,

solicitamos que los candidatos y su informacidn sea presentada por el proveedor seleccionado, justo antes de
iniciar la operacién, para no generar especulaciones o falsas expectativas con los posibles candidatos.

. Es necesario conectarse con la entidad a través de un Canal dedicado de datos o MPLS, internet? De
gue ancho de banda solicitan esta conexién?.

o Es necesario desarrollar una aplicacién de CRM para la entidad? Cual es su alcance?.

o Por favor nos comparten el flujo del IVR? Es transaccional? Cdmo presentamos la tarifa de este
servicio?.

o Se requiere office en los puestos de los asesores y supervisores?.

o Entendemos que no se contemplan penalidades bajo ninglin concepto?.

o Cual es el horario de atencién de cada uno de los canales?.

o Cual es la meta de nivel de servicio de cada uno de los canales?.

o Cual es el porcentaje de contactabilidad de las bases de datos de outbound?.

o Entendemos que para que se valide la certificacidon de experiencia por parte de Bancdldex, este
contrato debe estar finalizado?.

. ¢Para el Asesor No Profesional, se aceptan estudios profesionales aplazados con minimo 4to
semestre aprobado?.

o ¢A qué servicios se asignan los Asesores Profesionales y a cuales los Asesores No Profesionales o se
considera alguna proporcidn o se debe contemplar dos escenarios con cada tipo de Asesor?.

o éSe entiende que los integrantes del Equipo de Trabajo a saber Coordinador, Asesores Profesionales
y Asesores No Profesionales deben ser empleados actuales del Proveedor?.

. ¢Al Equipo de Trabajo también se pueden relacionar los roles de areas operativas y de apoyo que

soportan directa o indirectamente los procesos para la prestacion del servicio o que roles son los que se deben
incluir adicionales al Coordinador y Asesores?.

o En el caso de ser asignados al contrato y que por alguna situacion se deba cambiar a uno o varios
integrantes del Equipo, se aceptan nuevos cumpliendo como minimo los requisitos del empleado reportado
inicialmente?.

. é¢Qué duracion en dias habiles tiene el entrenamiento o capacitacidon en los procesos, servicios,
aplicativos propios de Bancdldex vy lo requerido para la prestacion del servicio?.

. Dado que ya se cuenta con esquemas de descuentos por indisponibilidad se solicita de manera
respetuosa al cliente, no incorporar una clausula penal, en la medida que para este tipo de servicios y por
todas las actividades a cargo del OFERENTE, se encuentran establecidos los respectivos ANS; en caso que no
se acepte esta solicitud se sugiere al cliente que la misma solo sera aplicable cuando exista fallo de autoridad
judicial o administrativa competente, o el juez del contrato que decrete que efectivamente se presenté el
incumplimiento. Téngase en cuenta que de acuerdo con la practica comercial y de acuerdo con los principios
comerciales, un incumplimiento no puede ser penalizado mas de una vez.

Cabe resaltar que la libertad y autonomia privada no pueden desconocer el principio de igualdad y la
conmutatividad de los contratos, en los cuales no debe generarse una carga en contra de una de las partes
que pueda resultar lesiva o afectar el equilibrio de las prestaciones y/o obligaciones que asume cada una.
Estas prerrogativas unilaterales a favor de una de las partes del contrato, asi como las facultades de retener
pagos en las cuantias y los valores que el Contratante considere como fruto de demoras o incumplimientos
parciales en que a su juicio haya incurrido el Contratista, chocan con estos principios generales de derecho.



o Se solicita al cliente enviar la minuta de contrato que se suscribird. En caso de que no sea enviada la
minuta del contrato y la misma no pueda observarse, se solicita comedidamente, que en caso de resultar
adjudicatarios dentro del presente proceso, las clausulas contractuales puedan ser revisadas y negociadas,
acorde con las condiciones juridicas de cada parte.

Quedamos pendientes a sus respuestas.
Muchas gracias

Emtelco S.A.S.

Respuesta: Se menciona el canal de video llamada, sin embargo, no se visualizan interacciones, por favor
confirmar el volumen de video llamadas asi como su duracién, horario de atencién y ANS requeridos.: En
cuatro afios hemos recibido solo tres Villamadas

Las video llamadas se realizan un experto en lenguaje de sefas, o con un asesor de perfil regular?.: Un asesor
gue cuente con la capacitacidn en lenguaje de sefias

Los asesores pueden ser polivalentes? Atender mds de un canal?. : Multiskill

Cuando mencionan lineas virtuales, estds seran redirigidas al proveedor seleccionado por parte de Bancéldex?
El proveedor debe contemplar algo en este proceso?.. Bancoldex se encargara de la administracion,
enrutamiento y costos de las lineas 018000 y demas lineas a atender

A que hacen referencia con esta gestidn, consultas atendidas en chat BE?. : Son los Chat para atender las
solicitudes de los Intermediarios Financieros a través de la plataforma de Banca Electronica

A las interacciones de Buzon telefénico, es necesario realizarle algun tipo de gestidon? Por cual canal??.:
Gestién Outbound

Entendemos que en este documento alinearemos el perfil con la cantidad de cada uno de los cargos directos
que estaran en la operacion, de ser asi, por favor confirmar hasta que cargo se presentaria?. : No hay politicas
establecidas estamos abiertos al dimensionamiento que nos dé el proveedor. Pero se prefieren asesores de
perfil profesional contestando las llamadas, en las campafias de salida se sugieren profesionales en gestién de
oferta de crédito las otras se podrian manejar con perfiles distintos.

En la actualidad, cuantos asesores tienen en la atencién de la linea?. : 18 asesores apartir de la pandemia

Se puede contar con el personal actual de la linea para la migracion al nuevo proveedor?.: No esta dentro de
nuestro alance

En el primer cargo sugerido en este numeral obedece al Coordinador? Entendiendo como coordinador, al jefe
inmediato de los asesores?. :Si

El cargo de coordinador debe ser exclusivo para la campaiia??.: Si

Como equilibramos en la oferta la cantidad de asesores profesional es o no profesionales?.: No hay politicas
establecidas estamos abiertos al dimensionamiento que nos dé el proveedor. Pero se prefieren asesores de
perfil profesional contestando las llamadas, en las campafias de salida se sugieren profesionales en gestién de
oferta de crédito las otras se podrian manejar con perfiles distintos.

Alli mismo se menciona que se debe diligenciar el Anexo No 11 con el nombre de los candidatos, solicitamos
que los candidatos y su informacién sea presentada por el proveedor seleccionado, justo antes de iniciar la
operacion, para no generar especulaciones o falsas expectativas con los posibles candidatos. : Las hojas de



vida son de las personas que van a trabajar en el proyecto (jefe de operaciones, ingenieros, gerente de
operaciones, calidad, monitoreo, data marshall) no las de los asesores que se contratarian.

Es necesario conectarse con la entidad a través de un Canal dedicado de datos o MPLS, internet? De que ancho
de banda solicitan esta conexiéon?.: No

Es necesario desarrollar una aplicacion de CRM para la entidad? Cual es su alcance?. Pueden desarrollarlo
o utilizar aplicativos del mercado. (Bancéldex utiliza CRM Salesforce)

Por favor nos comparten el flujo del IVR? Es transaccional? Cémo presentamos la tarifa de este servicio?.
No es transaccional y la tarifa debe presentar valor por minutos de reproduccion de mensaje

Se requiere office en los puestos de los asesores y supervisores?. :Si

Entendemos que no se contemplan penalidades bajo ningtin concepto?. Se publicarad un adendo con los
ANS y Penalidades

Cual es el horario de atencidn de cada uno de los canales?: De Lunes a Viernes de 8am a 6 pm

Cual es la meta de nivel de servicio de cada uno de los canales?. : Se publicard un adendo con los ANS y
Penalidades

Cual es el porcentaje de contactabilidad de las bases de datos de outbound?: La contactabilidad varia segun
las bases de datos que se utilicen para cada campana, aproximadamente 80%

Entendemos que para que se valide la certificacién de experiencia por parte de Bancéldex, este contrato debe
estar finalizado?: Si

¢Para el Asesor No Profesional, se aceptan estudios profesionales aplazados con minimo 4to semestre
aprobado?.: Si

¢A qué servicios se asignan los Asesores Profesionales y a cuales los Asesores No Profesionales o se considera
alguna proporcion o se debe contemplar dos escenarios con cada tipo de Asesor?: No hay politicas
establecidas estamos abiertos al dimensionamiento que nos dé el proveedor. Pero se prefieren asesores de
perfil profesional contestando las llamadas, en las campafias de salida se sugieren profesionales en gestidn de
oferta de crédito las otras se podrian manejar con perfiles distintos.

éSe entiende que los integrantes del Equipo de Trabajo a saber Coordinador, Asesores Profesionales y
Asesores No Profesionales deben ser empleados actuales del Proveedor?.: Las hojas de vida son de las
personas que van a trabajar en el proyecto (jefe de operaciones, ingenieros, gerente de operaciones, calidad,
monitoreo, data marshall) no las de los asesores que se contratarian.

¢Al Equipo de Trabajo también se pueden relacionar los roles de areas operativas y de apoyo que soportan
directa o indirectamente los procesos para la prestacion del servicio o que roles son los que se deben incluir
adicionales al Coordinador y Asesores?: Las hojas de vida son de las personas que van a trabajar en el proyecto
(jefe de operaciones, ingenieros, gerente de operaciones, calidad, monitoreo, data marshall) no las de los
asesores que se contratarian.

En el caso de ser asignados al contrato y que por alguna situacién se deba cambiar a uno o varios integrantes
del Equipo, se aceptan nuevos cumpliendo como minimo los requisitos del empleado reportado inicialmente?.
:Si



¢Qué duracion en dias habiles tiene el entrenamiento o capacitacion en los procesos, servicios, aplicativos
propios de Bancdldex y lo requerido para la prestacion del servicio?.: Bancdldex realizara una capacitacion
inicial de Productos, la cual demora aproximadamente una semana, el resto del tiempo de la capacitacion
obedece al tiempo que el proveedor capacita en los temas propios de sus herramientas y su entidad al
funcionario. Cuando el asesor empieza a trabajar para la operacién ya debe estar surtido el tiempo de
capacitacion

Pregunta: Agradecemos remitir los histéricos de tiempo de atencidon Mensuales, Diarias e intrahora (intervalos
30 min) para el servicio de videollamada
Respuesta: En cuatro afilos hemos recibido solo tres llamadas.

Pregunta: Agradecemos remitir los histdricos de transacciones Mensuales, Diarias e intrahora (intervalos 30
min)
Respuesta: Las estadisticas disponibles ya estan publicadas en el Anexo 8

Pregunta: Para el servicio WhatsApp Definir ANS de servicio
Respuesta: Tomar como referencia las estadisticas del Chat

Pregunta: Para el servicio WhatsApp cuantas interacciones simultaneas puede tener un agente?
Respuesta: Inicialmente 1 o 2 Interacciones simultaneas

Pregunta: Solicitamos remitir los histdricos de tiempo de atencidon Mensuales, Diarias e intrahora (intervalos
30 min)
Respuesta: Las estadisticas disponibles ya estan publicadas en el Anexo 8

Pregunta: Se solicita remitir los histérico de transacciones Mensuales, Diarias e intrahora (intervalos 30 min)
Respuesta: Las estadisticas disponibles ya estan publicadas en el Anexo 8

Pregunta: Agradecemos definir Contactabilidad de la bases de datos
Respuesta: La contactabilidad varia segin las bases de datos que se utilicen para cada campafia,
aproximadamente 80%

Pregunta: Agradecemos definir AHT General, Efectivo y No Efectivo
Respuesta: Las estadisticas disponibles ya estan publicadas en el Anexo 8

Pregunta: Los servicios se pueden trabajar multiskill Ejemplo inbound y outbound con el mismo asesor o
deben ser personal exclusivo por servicio ( inbound, Outbouns, Chat, Correo, Videollamada)?
Respuesta: Multiskill es aceptable

Pregunta: Agradecemos suministrar los histéricos de AHT intrahora (intervalos de 30 minutos) e Intraday
Respuesta: Las estadisticas disponibles ya estan publicadas en el Anexo 8

Pregunta: Agradecemos suministrar los histdricos de llamadas intrahora (intervalos de 30 minutos) e Intraday
Respuesta: Las estadisticas disponibles ya estan publicadas en el Anexo 8

Pregunta: Se habla del Anexo 8 Hoja 2 donde se encuentran los ANS y penalidades, el cual Anexo 8 es la data
histérica de cada uno de los segmentos. Por favor definir los ANS para cada uno de los servicios.
Respuesta: Se publicara un adendo con los ANS y Penalidades.

Pregunta: Podemos plantear esquemas de facturacion acordes a los sistemas de auto atencion y a las
politicas de cobro de los duefios de las redes sociales, por ejemplo el cobro por bolsa de usuarios, el cobro



del valor de activar las cuentas oficiales, etc, ?, en especial para servicios que no son intensivos en recurso
humano.
Respuesta: Las redes sociales seran atendidas directamente por el Banco.

Pregunta: Para las automatizaciones esperadas, Chatbot, IVR, tiene Bancoldex definidos lo métodos de
integracion para el intercambio de informacidn entre los sistemas de Bancoldex y el proveedor ?

Respuesta: La integracidn entre los sistemas de Bancdldex y el proveedor se debe dar entre las plataformas
de CRM activas, la estructura de la integracion se definird en un a etapa posterior al inicio de la operacion.

Pregunta: Tiene la entidad definido qué tipo de canales y redes sociales se implementaran en el transcurso
del contrato y el nUmero de usuarios estimados para la atencidn por estos nuevos canales?
Respuesta: Estos canales son atendidos directamente por el Banco.

Pregunta: Existe exclusividad de salas para la campafa?
Respuesta: Si, que sea un espacio cerrado para la campafia.

Pregunta: Existen aplicativos de prueba para temas de formacion inicial ?
Respuesta: Lo que el proveedor destine para temas propios de sus herramientas.

Pregunta: cual es el perfil del formador?
Respuesta: Profesional.

Pregunta: Cudl es el tramo de formadores Vs Asesores?
Respuesta: No entendemos por favor aclarar.

Pregunta: Cudl es la duracion de la ruta de capacitacion inicial?
Respuesta: La Capacitacién de Productos dura aproximadamente una semana, el resto del tiempo obedece al
que el proveedor estime conveniente para temas propios.

Pregunta: Quién lidera la formacidn inicial en fase de implementacién?

Respuesta: Bancdldex realizara una capacitacion inicial de Productos, la cual demora aproximadamente una
semana, el resto del tiempo de la capacitacién obedece al tiempo que el proveedor capacita en los temas
propios de sus herramientas y su entidad al funcionario. Cuando el asesor empieza a trabajar para la
operacion ya debe estar surtido el tiempo de capacitacion.

Pregunta: Cuadl es el umbral de aprobacién de asesores nuevos en fase de capacitacién? En evaluaciones
mensuales, cudl es el umbral de aprobacién?
Respuesta: 80/100

Pregunta: Cudntas horas de formacion al mes se deben garantizar como entrenamientos en produccién?

Respuesta: Despues de estar en Produccion se deben realizar minimo 2 capacitaciones al mes, y socializacion
de lineas de crédito cada que se realice un cambio o salga un producto nuevo.

Bogota D.C., 29/10/2020



