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7 1. DATOS GENERALES D

E LA CONTRATACION

DESCRIPCIGN DEL CONTRATO A CELEBRAR

Numero CDP

05272020

Nombre de Proveedor y NIT

ALGORITMO SOFTWARE S.A. |
| 900.013.412-2 ‘

Objeto

‘Arrendamlento y mantenimiento del Chatbot |
}lncorporado en la pagina web y Fan Page de
Facebook de Positiva con 30.000 iteraciones
‘sopartadas por mes.

o I_’Iazc;-\-(/o vigencia del contrato

hasta el 31 de d1C|embre del 2020

Lugar(es) de ejecucion

Instalaciones del proveedor: Cll. 64A NO. 21-50 Of§
303 Edificio Portal del Cable {Manizales)

Supervisores del contrato

Nombre: SILyERIO CARMONA LOZANO
Cargo: lefe Oficina

Dependencia: Oficina de Tecnologias de la
tnformacion

_ Codigo de.las Nacione§ Unidas (UNSPSC)

43232701 Software de servidor de aphcacuones

|

¢El contrato requiere acta de inicio? Si No [
¢El contrato requiere Interventoria? Sild | No X
Nombre: N/A
Interventoria del contrato | Razon Social: N/A
- Correo Electronico: N/A _ )
Alcance de la interventoria N/A
- _____C_I_a_s_g de contrato 3 Arrendamiento
¢E1 contrato se encuentra incluido dentro de un acuerdo _ -
- __comercial? sitd No & ]
2. CONDICIONES DEL CONTRATO A CELEBRAR _ B
L - Forma de Pago ~_Mensuat
¢EI contrato requiere |gu:dacmn7 Si } No 1

DEPENDENCIA

3.
| . -
i VICEPRESIDENCIA / GERENCIA / OFICINA | SUCURSAL COORDINADORAS SUCURSAL TIPO
: Oficina de Tecnologias de la informacion i N/A N/A
L - 4. MODALIDAD DE SELECCION
¢Es objeto complem’ ‘ Si D No
o B Objeto anélogo? ‘ S|D o ) vos |




¢Se contratard un servicio especializado con alto
contenido de trabajo intelectual?

sid ‘ No K

¢Se aplicara alguna de las causales para invitacion
directa?

Si¥ \ No I

i _—

Tipo de invitacion

Invitacion Directa

Justificacién de la modalidad de contratacion de acuerdo

al Manual para la Gestién de Abastecimiento

" Capitulo 9, articulo 9.4; items n J, -b) y q)

ftem n) “Cuando se trate de ampliacion,
actualizacion o modificacion de software ya
instaiado, o del soporte del mismo, respecto del
cuol el proveedor tenga legalmente registrados
tales derechos o se trate de quien implemento e/
software.

ftem o) “Para la adquisicion de bienes y/o servicios
que por razones tecnoldgicas y/o economicas,
sean necesarios para no incurrir en cambios o
aumentos de tecnologias de fos sistermas con que
se cuenta al momento de la adquisicion.”

ftem g} Para la adguisicion de bienes y/o servicios
cuya cuantia sea inferior al 0.1% del presupuesto

aprobado por la junta Directiva para respectivo

vigencia fiscal de gastos administrativos y.

Beneficios a empleados de la Compadia incluido
IVA. En este evento el andlisis de mercado o
estudio del sector debe ser proporcional al vaior
del proceso de contratacion, la naturaleza del

objeto a contratar y el tipo de contrato. No es )|

necesario hacer un estudio extensivo de las
condiciones generales de los  potenciales
oferentes o estudiar la estructura de los estados
financieros de los posibles proveedores y de la
industria. En éstos casos, es necesario revisar las
condiciones particulares de otros procesos de
contratacion  similares, acopiar
suficiente de precios, calidad,

proveedor publicos o privades,  solicitar
informacion a los proveedores, verificar idoneidad
de los mismos y plasmar tal informacion en el
docurmento de estudios previos, siempre con el

proposito de que Ja decision de negocio sea!
adecuada v garantice la satisfaccion de ia

necesidad de POSITIVA COMPARIA DE SEGUROS
S.A., cumpliendo los objetivos de eficiencia,
eficacia y economia y buscando promover lg
competencia.

informacion |
condiciones |
técnicos que puede ser con otros clientes del|




Este proceso se justifica con las ¢ldusulas citadas |
anteriormente, teniendo en cuenta que: |
1. elvalor de presupuestado para este proceso |

es inferior al 0.1% del presupuesto total 1

aprobado. |
2. la empresa ALGORITMO  SOFTWARE "
i implementd el ChatBot para POSITIVA
: Compafia de Seguros S.A., con un conjunto!
de preguntas y respuestas definidas por las
| diferentes dreas y ha prestado el servicio de
: mantenimiento y soporte del mismo.

5. AUTORIZACIONES

Requiere Comité Asesor de Contratacion Si [ No
Requiere Informar a Junta Directiva sid No

] 6. DESCRIPCION DE LA NECESIDAD A SATISFACER CON LA CONTRATACION B
Objetivo estratégico corporativo, que se impactara a 4. Atraer, fidelizar v profundizar clientes a través
través de la contratacion de una experiencia excepcional
Brindar soporte y mantenimiento al Chatbot
implementado en la pagina web de Positiva y la
Fan Page de Facebook, permitiendo el
afinamiento de preguntas y respuestas definidas
por las areas funcionales de la compafia con el fin !
de mejorar la asertividad en la respuestas
praporcionadas a los clientes y usuarios.

' £l Chatbot implementado por Algoritmo Software |
“para Positiva, incluye en su fase inicial el médulo
'de FAQ (Frecuently Ask Question) fundamentado
‘en la técnica de Machine Learning, NLP
(procesamiento de lenguaje natural}, con un
conjunto de preguntas y respuestas definidas por
1 Describa la necesidad, que genera la solicitud de la ias diferentes areas de Positiva.

| contratacion

Lo anterior complementando el servicio actual
existente de gestion y respuesta de solicitudes en
linea mediante la pagina web en horario de lunes
aviernes de 7:00 am a 7:00 pm y sabados de 8:00
a 2:00 pm con operacion de asesores del Contact |
Center de POSITIVA Américas BPS con capacidad |
de atencion de 2.350 interacciones promedio en
el mes y disponibilidad de atencion de un 88.5%.

El principal objetivo se orienta en la optimizacidn ‘
de procesos de contacto con los usuarios y.
clientes a través de una aplicacion de servicio al
; cliente, completamente automatizada (Machine |
Learning), disponible 7x24 y con capacidad __deJ




T
|
|

incrementar a 30.000 el nimero de iteraciones en
el mes.

Describa los beneficios que obtendra la Compaiiia, con
; la contratacién

Optimizacion de procesos de contacto con‘
los usuarios vy clientes de POSITIVA, |
incluyendo aumento en la capacidad dei
gestion y disminucién de los tiempos de |
respuesia a las solicitudes {respuestas eni
tiempo real). |
Optimizacion de recursos y disminucion de

costos de operacion.
atencion a clientes y usuarios de

diferentes ramos de la compahia.

por mes.
» Mejorar la experiencia del cliente.

e Aumento de la disponibilidad del servicio de

e Aumento en la capacidad de respuesta de
2.350 a 30.000 interacciones con los usuarios,

los

7.

FICHA TECNICA DEL BIEN, SERVICIO Y/O OBRA

Dependencias Usuarias

Usuarios a nivel nacional

Requisitos de Calidad y
Oportunidad

Disponibilidad: se debe garantizar un 99.5% de disponibilidad las
24 horas del dia, los 7 dias de la semana. Sin tener en cuenta
tiempos de mantenimiento o ventanas de administracion, no
atribuibles a la aplicacidn.

Rendimiento: se debe garantizar un optime rendimiento en

cuanto a la efectividad y el tiempo de respuesta de cada
interaccion con el usuario.

Fiabilidad: se debe garantizar la integridad y fiabilidad de la
informacion entregada.

Usabilidad: cumplir con el estandar de W3C.

Seguridad: Todos los sistemas de informacion deben estar
enmarcados dentro de las exigencias referentes a Seguridad
(proteccion de la informacidn, manejo de datos, rastros de
auditoria; etc.) de los entes de control como la Superintendencia

Financiera, Circular 052, 022 y todos los principios o lineamientos
de seguridad de la informacién de POSITIVA.

Cobertura POSITIVA Compaiiia de seguros a nivel Nacional.
Activos d cio
ivos de Informacidn N/A
Externos

Internos

Activos de Informacion

FAQ {Frecuently Ask Question) — CHATBOT

tnformacién adicional /
Observaciones

-

Especificaciones técnicas y disefio:

Los controles del chat deben funcionar y ser compatibles con los
navegadores Google Chrome, Firefox, Safari, Mozilla e Internet
Explorer.

|




Web responsive.

Integraciones con la Pagina Web y {a Fan Page de Facebook.

Entrega de especificacion de implementacion del ChatBot en la |
Pagina web de POSITIVA.

Incorporacidn de la base de datos de conocimiento, por categoria
tematica de POSITIVA.

Cumplir con los criterios de accesibilidad que estan definidos en !
la Norma Técnica Colombiana 5854.

La solucién ofertada (hardware, Software, conectividad) debei
tener representacion y soporte tecnoldgico y funcionat dentro del .
territorio colombiano. :

La propiedad de la informacion del proceso que se maneje en el
sistema de informacion serd de POSITIVA S A,

La herramienta debe tener la capacidad de dejar rastros de
auditoria para realizar procesos de maonitoreo y seguimiento de
la informacién procesada. .

8. VALOR ESTIMADO DEL BIEN, SERVICIO Y/O OBRA

Estimacion del presupuesto oficial: El valor estimado del

contrato con IVA en NUMERO

$38.209.170

. Estimacién del pfesubuesto oficial: El valor estimado del | Treinta y ocho miliones, doscientos nueve mil

contrato con IVA en LETRAS

siento setenta pesos. m/cte.

9. RECURSOS FINANCIEROS DEL CONTRATO

Fuente de los recursos

Cddigo de Orden

VIGENCIA ACTUAL

VIGENCIA FUTURA

Niumero Codigo de Orden

C05272020 Afo N/A

Fecha de expedicidn

10 de diciembre de 2019 Namero Codigo de Orden | N/A

Rubro/Ramo

Arrendamientos Fecha de expedicidn N/A

Valor

$38.209.170 Valor N/A

10. OBLIGACIONES DE LAS PARTES

Obligaciones por parte del Proveedor

Cumplir conel objeto contractual.

P
1
Generales ‘ 2. Realizar las actividades de acuerdo con los pardmetros indicados en la oferta aprobada por ‘

POSITIVA, garantizando el cumplimiento del cronograma.




Guardar absoluta confidencialidad del “Know How” de los procesos y directrices de‘

R —

3.
POSITIVA COMPARIA DE SEGUROS S.A., que conozca con ocasion de la ejecucion de la:
presente Aceptacion de Oferta.
4. Obrar con lealtad y buena fe durante Ja ejecucion de la presente Aceptacion de Oferta, |
evitando dilaciones.
5. No acceder a peticiones o amenazas de quienes actuan por fuera de la ley con el fin de
hacer u omitir algun hecho.
6. Radicar la factura de cobro dentro de los plazos establecidos.
7. Cumplir con las disposiciones legales y reglamentarias referentes a Higiene y Seguridad |
Industrial. ;
8. Cumplir con sus obligaciones frente al Sistema de Seguridad Social integral.
9, Responder por el manejo y confidencialidad total de la informacion proporcionada por
POSITIVA COMPARNIA DE SEGUROS S.A. durante el desarroflo de la Aceptacion de Oferta,
ciféndose al esquema de Positiva en cuanto al manejo de informacion, requerimientos de
informacion, oportunidad de la entrega de informes, atencion de situaciones de
contingencia y los demas aspectos que se puedan derivar de la Aceptacien de Oferta. |
10. EL CONTRATISTA en virtud del desarrollo de la Aceptacién de Oferta, cuando conozca y
tenga acceso a los datos personales de terceros o a los que se realicen la consulta, debe
garantizar el cumplimiento de lo establecido en la Ley 1581 de 2012 — HABEAS DATA -y lo
consagrado en el Manual Interno de Politicas y Procedimientos para la Proteccion de Datos
Personales de la Compafia.
11. Acatar las disposiciones del Manual para la Gestion de Riesgos del Negocio, el cual se
entrega con la minuta de la Aceptacion de Oferta.
12. Las demas que por ley o Aceptacion de Oferta le correspondan. B
1. Prestar los servicios de plataforma de ChatBot para Positiva Junto con los servicios
profesionales de seguimiento, soporte, mantenimiento e informes mensuales.
2. Brindar soporte y mantenimiento incluyendo la resolucion de dudas, afinamiento de
Especificas preguntas y respuestas para que la plataforma encuentre la respuesta iddnea a las
iteraciones del usuario.
3. Presentar informes mensuales en que se relacione uso, comportamiento de los usuarios,
| plano con preguntas y respuestas, estadisticas de tiempos de contactos.
1. Entrega de preguntas que el ChatBot no logra resolver con la informacién de la base de
Entrcceige?bles datos de conocimiento, para que sea gestionada en POSITIVA para definir la respuesta.
proveedor 2. Informes mensuales en que se relacione uso, comportamiento de fos usuarios, plano con
preguntas y respuestas, estadisticas de tiempos de contactos.
Obllgacmnes por parte de Positiva
1. Pagaren la forma establecida, las facturas presentadas por FL CONTRATISTA.
2. Suministrar en forma oportuna la informacién que requiera EL CONTRATISTA.
3. Resolver las peticiones que le sean presentadas por EL CONTRATISTA en los términos
consagradas en la Ley. |
Generales |4. Cumplir y hacer cumplir las condiciones pactadas en e contratoy en tos documentos que 3
de él forman parte. i
5. Cuando del objeto contractual se desprenda la necesidad de hacer uso del manual de
marca y de politicas de manejo de la informacion POSITIVA hara entrega a EL CONTRATISTA
de dicha informacion, en medio magnetico.
1. Proveer toda la informacion necesaria para el cumpllmlento de los obJetuvos del proyecto ‘
Especificas | 2. Participar en todas las pruebas y pilotos que se requieran o se estime necesaria su

participacion.




i 3. FEl cliente designara un unico punto de contacto para este proyecto, con el fin tener una|
! comunicacion fluida durante el transcurso de la ejecucion del proyecto '

- Requiere ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio) sill No
Requiere Ga_(antl'as Sikd No O
;W ) — — - ‘
| < < a
| Pl R | PR , e
Garantia de cobertura del riesgo ﬁ' ﬁ E I 3 Porcentaje Piazo I
5 & O« (%) ‘
= = &
2 z Z
o] Q (@] i
Q O u] ) N
Por el plazo de -
Cumplimiento NO S| sl 20 ejecucion del
mismao y seis {6)
; meses mas
| por el plazo de
Pago de salarios y prestaciones sociales e ejecucion del
. L NO Si St 5 .
indemnizaciones laborales. mismo y tres (3)
B afios mas
Por el plazo de
. Calidad del servicio NO | st | sl 10 ejecucion del
mismo y seis (6)
meses mas
T _11. RECURSOS REQUERIDOS PARA LA EJECUCION
SI/NO CANTIDAD PROPIETARIO RESPONSABLE
Equipos de cdmputo No O Proveedor O Proveedor
1 L] Positiva 0O Positiva ]
. si/NO CANTIDAD | PROPIETARIO | RESPONSABLE
Infraestructura Tl ‘ NG LI Proveedor O Proveedar
) ] o _ 0 Positiva O Positiva
Puestos de trabajo SI/NO CANTIDAD | PROPIETARIO RESPONSABLE
{espacio fisico, : No ' B Proveedor O Proveedor
~muebles y enseres) : (1 Positiva O Positiva
SI/NO CANTIDAD PROPIETARIO RESPONSABLE |
Cuentas de correo No U Proveedor [ Proveedor
) B O Positiva O Positiva
SI/NO | ESPECIFICACION | PROPIETARIO | RESPONSABLE
Licenciamiento No [ Proveedor O Proveedor
- B i i [ Positiva O Positiva
. _sl/No ESPECIFICACION | PROPIETARIO | RESPONSABLE |
Inmuebles No 1 Proveedor [ Proveedor
| - [ Positiva [ Positiva
_SI/NO ~ PROPIETARIO | RESPONSABLE
. Papeleria e impresion No | O Proveedor O Proveedor .
O positiva O Positiva |
_ - > . |
SI/NO ESPECIFICACION
3 Prueba de Concepto |— éo :




Servicios adicionales

N/A

Actividades para solicitar, recibir y certificar los Blenes, Servicios y/o Obras

Los requerimientos de ajustes en las preguntas y réspuestas del

Solicitud chatbot, se haran por medio de correo electronico al proveedor,
mediante la matriz definida para tal fin.
El proveedor notifica la resolucion a los requerimientos, por medio de
correo electrénico para su respectiva verificacion.

Recepcion El proveedor presentara informes mensuales en que se relacione uso,

comportamiento de los usuarios, plano con preguntas y respuestas, .

estadisticas de tiempos de contactos.

Certificacién

La certificacion de los servicios se realizara mensualmente segun
informes de supervision firmados por los supervisores del contrato y
los soportes de evidencia adjuntos.

12. ANALISIS DE RIESGOS

i Seguridad de la Informacion

¢Es necesario el acceso a servicios
tecnolégicos de Positiva por parte del
tercero?

sid

No X

@ - Tipo de Personal tercerizado

N/A

¢Qué tipo de acceso requiere?

N/A

¢Cual es la clasificacion de la informacion a
la que tendra acceso el proveedor?

Publica &

i

Publica Reservada [

Publica Clasificada (Datos personales)

sid

[

Publica

Clasificada O

No

éRequiere tiempo de reserva de la
informacion?

Sid

No X

Duracion del tiempo de reserva de
confidencialidad

Requuere que el proveedor firma de
Acuerdos de confidencialidad de la
informacion técnica y personal del vinculo
contractual.

sitd

No

Continu“i.dad7denlmi\legocio

¢El servicio a contratar apoyara labores o actividades de
procesos asociados a macro proceso catalogados dentro
de mapa operacional de la Compaiiia como misionales o Silll No K
de apoyo?

De acuerdo con su conocimiento respecto al servicio a
contratar, en caso de presentarse indisponibilidad del Moderado
mismeo, usted considera que el impacto seria




T__
|

¢El servicio a contratar apoyara labores o actividades de
procesos/subproceso catalogados como criticos dentro de sid No K
{a continuidad del negocio de la compaiiia? !

e . éCual? _ N/A
¢El resultado del analisis de la Oficina de Gestién Integral
de Riesgos ha catalogado el objeto contractual como No |
critico? ‘

W

Matriz de Riesgos Previsibles

Requiere matriz de riesgos previsibles
(Cuantias mayares a 500 SMMLV, procesos
de seleccién por modalidad piblica, y No
aquellos contratos que hayan presentado
eventos de riesgo)

13. EXPERIENCIA DEL CLIENTE . |

1' ¢El proveedor va a tener contacto directo con Si 0l | No
 los clientes de Positiva Compaiiia de Seguros? _ 7 B _
) ¢Qué tipo de contacto? ] Presencial 0 | Telefénicoll | Ambos []
| Requiere protocolo de presentacion personal. i _
i (Presen_ci:l) ’ _ _ sid No
| Requiere protocolo de comunicacion vy Si [ No
_relacionamiento con el cliente. {Presencial) ) )
Requiere protocolo de reporte de novedades al SOl No X
cliente. {Presencial) _ _ B ‘
- Requiere protocolo de comportamiento por si0l No
. insatisfaccion del cliente. {Presencial}) ) N
- Requiere  protocoto  de  Comunicacion,
relacionamiento  y abordaje al cliente. siml No 3
(Telefénico) ) - _
Requiere protocolo de actuacién inmediata
frente a insatisfaccion de la cliente generada sill No &
por el proveedor. (Telefonico)

' 1. Carta de Presentacion. Debe incluir certificacién bajo juramento de no estar incurso en inhabilidades e

14, DOCUMENTOS DEL CONTRATISTA REQUERIDOS PARA CONTRATAR ]
\ REQUISITOS JURIDICOS |
(*En esta casilla debe copiar los requisitos juridicos habititantes, dependiendo de la modatidad de seleccion,
naturateza del contrato, objeto, valor, entre otros. Los documentos juridicos para habilitar al proveedor se
encuentran en el Anexo)

incompatibilidades, conflictos de interés, prohibiciones especiales para contratar, Certificacién de no
estar incurso en investigacion penal
2. Registro unico tributario - RUT {posterior al 12/12/2012)

| 3. Certificado de Existencia y Representacion Legal (E/ drea usuaria verificard la existencia y representacion

legal del proveedor en el RUE http.//www.rues.org.co/RUES_Web/ y anexard la impresion de la

verificacion, si este no anexa la Camara de Comercio.)

4. Documento de autorizacion del 6rgano social competente, (En caso de que aplique para participar en los ‘
procesos y celebrar el contrato)

5. Copiade la cédula del representante legal.

|__6. Certificado de antecedentes disciplinarios. (El drea usuaria verificord el Certificado Antecedentes |




_Dfscipir'narr'os vigente, expedido por la Procuraduria General de Ja Nacion del representante legal, incluso |
si es persona juridica en el link http://www.procuraduria.gov.co/portal/antecedentes.htmi)

7. Certificacidn de responsabilidad fiscal. (Ef drea usuaria verificard el Certificado de la Contraloria General
de lo Nacion vigente, en el sentido de que no es responsable fiscal, en el fink:
http://200.93.128.206/siborinternet/index.asp y selecciona la opcion Persona Juridica y Representante
Legal).

8. Certificacion bancaria.

9. Original del Formulario de vinculacién de proveedores y empleados de la Superintendencia financiera
de Colombia SARLAFT. {La parte ilustrada como persona natural debe incluir los datos del representante
legal, indicando que es Proveedor, el formulario debe diligenciarse con la misma jetra llenando TODAS
las casillas, ademds tener huella legible y firma del representante. Este formulario es un requisito
indispensable para la vinculacion contractual de los proveedores a Positiva, fundamentado en la circular
026 externa de 2008 de la Superintendencia financiera de Colombia.

10. Formato unico de hoja de vida de la funcién publica (Formato en pagina web de la funcion publica).

11. Certificacion de pago de seguridad social y aportes parafiscales. PERSONA JURIDICA: De acuerdo a lo
previsto en el Articulo 50 de la Ley 789 de 2002, se hace necesario expedir Certificacion de Paz y Salva de
pago de aportes parafiscales, suscrita por el Revisor Fiscal o del Representante Legal de la entidad que
esté contratando con Positiva S.A. en el sentido de que “durante los seis rmeses anteriores a la suscripcion
del contrato, la sociedad ha cumplido con sus obligaciones con los sistemas de salud, riesgos
profesionales, pensiones y aportes a las cajas de compensacion familiar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA}”. Debe ser coincidente el nombre de quien
firma el paz y salvo con el de la persona que figura autorizada como revisor fiscal en la Camara de
Comercio 6 Representante legal de la empresa que esté contratando con Positiva 5.A. No debe estar
firmada por el contador a menos que este sea el revisor fiscal, ni por representante de una cooperativa
o temporal por la cual se efectuen los pagos.

12. Verificacion DUE DILIGENCE (Lista restrictiva de lavado de activos)

13. Certificacion de no tener multas, sanciones apremios, y declaratorias de incumplimiento contractual
{Cuando se defina en los criterios de evaluacion, descuentos por estos aspectos})

14. Poder por el cual se confiere representacion por parte del oferente cuando concurra por intermedio de
un apoderado ' ) - 7 o )
REQUISITOS EN CALIDAD, SEGURIDAD, SALUD EN EL TRABAJO, Y AMBIENTE Y/O NORMATIVIDAD ESPECIAL
TIFG B

Periodicidad de

Prestacian serviciosfuera

TEMA DOCUMENTO QUE APORTARA EE OFERENTE/PRCVEEDOR seguimiento etapa Basitiva
contractual PN o)
Semu i & cump moentc de ANE de=n do pera
CALIDAD Nensua % X
proveedores .
Cert fomc onem 't da por @ empresa sobre a
‘i ementac o ode 5G-55T, porcentale de cumpiimento de

AutCEVE LaC on), cugnta con un 2an de

=

T.oun [ an de emergencias, reporte de T mensus s

SEGURIDAD Y | coranderes Min mes

SALUD EN EL cepecitaconen s
TRABAJO  |8ce dentes de traba oy Enfermedad Labora. decafio ante

[V

o
[

S

este documents debe ser P rmada oy 8 Hepresentante L
de mempress o fspecalista en 557 que mangimn 67 5 stemd

REQUISITOS TECNICOS 3
{(*En esta casilla debe copiar los requisitos técnicos habilitantes, dependiendo de la modalidad de seleccion,
naturaleza del contrato, objeto, valor, entre otros. Los documentos técnicos para habilitar al proveedor se
| encuentran en el Anexo)
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| , DESCRIPCION DE LA NECESIDAD
1. ASPECTOS GENERALES

Mantenimiento del Chatbot de Pasitiva
| desarrollado por  Algoritmo  Software |
!incorporado en la pagina web y Fan Page de’

¢Cual es su necesidad? Objeto | Facebook de Positiva con 30.000 iteraciones
i soportadas por mes. El servicio incluye
Eseguimiento, afinamiento, informes, soporte vy,
L 7 ' control de la plataforma.
Valor de la nece5|dad plan de contratacmn - $38.209.169,83
1.1 CONTEXTO ECONOMICO
 El diario la republlca en diciembre del 2017 publicd un articulo en que menciona la mcorporacuon de chatBots

en 9 de las principales entidades bancarias del pais que buscan migrar las actividades de las oficinas fisicas a

este canal. !

Asobancaria por su parte en su edicion 09 de mayo 2018 de la revista Banca y Economia, sefiala el gran reto al
| que se enfrentan las empresas en la actualidad, de mantenerse alineados con la transformacion digital en una
| gran variedad de dmbitos y plantea que es asi como muchas compaiiias se han gquedado en el camino. “En este
: fendmeno tecnolégico, los ChatBots han hecho acto de presencia. Aungue esta tecnologia es bien conocida y
i lleva con nosotros desde hace afios, es ahora cuando a nivel sociocultural se han dado las condiciones idoneas

- para favorecer su crecimiento. La poblacion ha cambiado la forma en fa que se relaciona con su entorno. Las

tapps de mensajeria se han convertido en las herramientas digitales mas utilizadas, por encima de las redes
i | sociales, y como resultado las empresas tienen la posibilidad de llegar a sus clientes de un modo mas directo,

l sencillo y rapido.

:Cuando hablamos de bots, nos referimos a poder ofrecer respuestas automadticas en entornos
i conversacionales como Facebook, Messenger y WhatsApp, es decir, en aplicaciones que los clientes y usuarios
utitizan diariamente para hablar con sus familiares y amigos. Ademas, su versatilidad es tan amplia que permite
desempefiar funcionalidades diferentes. Por ello, podemos encontrarlos en distintos entornos como, por
| ejemplo, sistemas de atencidn al cliente para resolver preguntas frecuentes o como canales de ventas.”?. Un
_estudio dirigido por Forrester Research indica que 44% de tos consumidores considera a los ChatBots como -

1 Ref: https:/}’www.larepublica.co/finanzas/transacciones—y—atenc|on-aI~c|iente—estas-son—las—fu nciones-de-los-bots-
instalados-por-los-bancos-2579287, 11/12/2017

* Ref: http://www.asohancana.com/wp—content/upioads/ASOBANCARIA—EDICION—MAYO.pdf, 09/05/2018




tiempo real.

En cuanto al aporte a la comunidad, La revista Gestion Colombia menciona la vinculacion directa de este tipo
de soluciones con los enfoques de transparencia dentro de los procesos del estado y las organizaciones
| publicas, ya que mediante el uso de la tecnologia se permite tener trazabilidad, disminuyendo las operaciones
' manuales y aumentando la efectividad y exactitud en la informacion entregada.’

La omnicanalidad, la atencién en tiempo real y el acceso simple a la informacion se han vuelto un reto para
mejorar la arquitectura de las experiencias. Los ChatBots comienzan a entenderse como uno de los caminos
para mejorar e incluso revolucionar por completo la experiencia que actualmente las personas tienen con las
marcas.

Hoy en dia la inteligencia artificial es un gran beneficio tanto para los comerciantes como para los clientes en
su totalidad, pues presentan una serie de conexiones y facilitadores de servicios, sin embargo, la mayoria de
las empresas ignoran sus grandes beneficios por mitos social y culturalmente adaptados.

Los chathots estan cada vez mas presentes en empresas de todos los tamafios e industrias. La creciente
| apuesta por esta tecnologia es el resultado de la percepcidn de los gerentes sobre los beneficios de usar esta
inteligencia. Por lo tanto, puede ser una gran solucion para reducir costos, aumentar su capacidad de ventasy
optimizar los procesos internos.

Los chatbots son tendencia en el mundo de los seguros y en el sector financiero en general’

Los chatbots y asistentes inteligentes estan de moda y todo el mundo habla de ellos, pero hay que
contextualizarlos para cada uso, sector, objetivos de negocio, etc. y asi entender mejor su estado actual y
: posible evolucion.

!
i éPor qué estan de moda los chatbots?

Primero, las personas enviamos mas y mas mensajes de texto cada dia. Hay miles de millones de mensajes
enviados cada hora. Los humanos hemos sustituido la comunicacion verbal (de humano a humano) por
comunicacion escrita (humano — maguina — humano). Asi pues, los chatbots juegan en el terreno en que hoy
los humanos nos sentimos mas comodos (humano a magquina a chatbot).

En segundo lugar, estamos ya sobrecargados de Apps. Tenemos entre 50 y 100 Apps en nuestro movil, pero
solo usamos unas 6 de forma regular, y la mitad de estas son aplicaciones de redes sociales. Los chathots
utilizan multiples canales habituales (como Facebook Messenger, Skype, Telegram, Web, etc.} para interactuar
con los clientes y eso les da una ventaja frente a las Apps. De hecho, que una plataforma tan masiva como
Facebook Messenger esté abierta a chatbots desde hace 2 afios ha puesto facil a muchos jugadores el acceso
automatico a miles de millones de usuarios.

En tercer lugar, sabemos que el correo electronico se ha quedado en enviar informacion, pero es horrible para
transmitir comprensién. Por eso, las alternativas al correo electronico, como Office 365 — Teams o Slack,
;permlten a los seres humanos comunicarse de una manera mas receptiva que el correo electronico. Las
,personas estamos mads comodas con una experiencia de chat digital gque con un intercambio de correo

; electrontco tradicional.

3 Ref: https.//issuu.com/canalespublicos001/docs/ate_2_lote_3_web Gestidn Transparencia y Anticorrupcion
24/07/2017

% Blog Transformacién Digital —Chatbots seguros sector financiero 20/06/2018
h_t_tps://blogs,encamina.com/transformacionfdigitaE/chatbots—seguros—secmr—firmnc'\ero/

una de las caracteristicas mas importantes que un sitio web puede ofrecer para responder preguntas en




Por otro lado, équéﬁé;ﬁegocios {como las aseguradoras) quié tienen muchos clientes y tienen"que dar un
servicio 24x7 en el FrontOffice v una gran carga de gestion en el BackOffice, cualquier sistema que permita

“optimizar o extender la capacidad de esa fuerza laboral necesaria serd probablemente muy rentable.

Finalmente, hay que sumar el akaratamiento, potencia y democratizacién de la tecnologia actual subyacente
a los chathots y asistentes inteligentes, que permite que los desarrolladores puedan plantear aplicaciones
integradas v sofisticadas de forma asequible.

¢Qué puede hacer un chatbot en el sector seguros?

.»  Asistencia al asegurado: Soporte ante dudas e incidencias de primer nivel (directorio telefénico, servicio

técnico, fecha de renovacion/vencimiento, acceso a peritos, acceso a mediadores, talleres autorizados, ...}
Resuelve dudas o problemas. Genera el ticket si pasa a un segundo nivel de resolucion (y ya se atiende
desde CRM) o lanza una llamada de un agente al asegurado.

s Informacién a clientes potenciales: Primer nivel de informacion sobre productos, coberturas, calculo de
las primas, etc. de la compafia aseguradora para clientes potenciales. Conexion con landingpages y
contratacion on-line. Generacion de oportunidades en CRM si asi se deriva de |a conversacion.

« Soporte al asegurado en procesos complejos: Alta y gestion de un siniestro, solicitud del extorno de una

prima, cambio del tomador del seguro, cambio en ta cuenta de cargo de la prima, dar de alta un expediente
de reclamacion o una reserva. El sistema remite a un agente en caso de maxima complejidad (por ejemplo
a través de Skype) o deja constancia en CRM.

‘e Asistencia discreta al asegurado: A asegurados que tienen vergiienza a hablar en persona de ciertos temas

(por ejemplo, ante un tema de salud o pregunta comprometida).

: Hablar de chatbots implica hablar de Inteligencia Artificial ®
'Actualmente es raro el proyecto de chatbot que no implique reconocimiento de texto, reconocimiento de

canversaciones e incluso reconocimiento gestos, ademas de un cierto entrenamiento y aprendizaje. Y esa es
va una primera etapa de Inteligencia Artificial, que muy probablemente se requiera extender con algoritmos
ad-hoc para resolver cuestiones adicionales a la conversacion y mas relacionadas con calculos {por ejemplo,
de primas o indemnizaciones), deteccion de fraude o clasificacion/personalizacion de respuestas al
interlocutor, por ejemplo. En esa etapa en la que el chatbot se comunica con los usuarios a través de diferentes
canales y formatos de comunicacion, pero la respuesta se aprovecha algoritmos de Machine Learning o incluso

| Deep Learning, estariamos habtando de que los chatbots implican Inteligencia Artificial «futl-equip».

Los chatbots y la Al ya han penetrado en el sector seguros {desde hace afios}
Inicialmente los chathots trataban de mapear la pregunta del usuario con un juego rico y mas o menos

s estructurado de preguntas preconfiguradas, como en el caso de Citibank India (2013} o bien sistemas un poco
. mas sofisticados, pero que casi inmediatamente redirigen al usuario a un namero de teléfono o un email.

Sin embargo, mucho mas proximo al desempefio presente de los chatbots encontramos agentes que
responden sobre cuestiones asociadas a productos de la aseguradora, calculo de precios o cuestiones sobre la
pdliza del asegurado, por ejemplo:

* Ref: https://blogs.enca mina.com/transformacion-digital/chatbots-seguros-sector-financiero



precios, e incluso deja preparado el cierre de la contratacion conectando con la Iandmgpage del producto.
El asistente de Virtuele medewerker (Ditzo) desde Noviembre 2016 —- Netherlands

A finales de 2017, Zurich Insurance Group de Suiza introdujo el uso de algoritmos avanzados de inteligencia
artificial para analizar el texto y comprender el significado, la estructura y la logica de las polizas y los
expedientes de siniestro. El resultado demostré que el sistema de Al tomé 5 segundos en revisar paginas que
normalmente los agentes del backoffice tardaban alrededor de 58 minutos en revisar. Esto significa es que
podian ahorrar hasta 39,000 horas/afio de coste de gestion de reclamaciones usando Al. En términos
financieros, podran ahorrar 5 millones de ddlares/afio, acelerar la respuesta al cliente e incluso reducir el
| namero de errores provocados por el trabajo manual de los agentes de backoffice.

La compafiia de seguros japonesa Fukoku Mutual Life Insurance introdujo en 2017 un sistema de Al para
. calcular el pago de las primas de sus pdlizas de vida, reemplazando hasta a 34 agentes de backoffice. El sistema,
que ha costado $1,73 millones con un mantenimiento anual de 129.000 de dolares, ahorrard 51,29 millones
de dolares cada afio al automatizar completamente o en parte los 132.000 calculos de indemnizaciones.

Al igual que esta compafiia, la también japonesa Dai-Ichi Life Insurance ya ha introducido un sistema bhasado
en A.l. para calcular indemnizaciones y los pagos, aungue no ha reducido el numero de empleados.

Conclusiones sobre los chatbots en el sector seguros
Los potenciales beneficios de los chatbots para el sector seguros (y financiero en generat) son multiples:
e Ayudan a la captacion de nuevos clientes
+ Mejor atencion (24x7) al cliente multicanal
» Optimizacion de recursos internos de frontoffice y backoffice
e Soporte a la decision, disminucién del fraude, automatizacion u optimizacion de procesos,
personalizacion de productos y servicios, etc.
e Aura de modernidad para la marca e innovacién real para la compafiia

La transformacion digital es la respuesta mas inteligente y sostenible al tsunami de cambios y disrupciones

imparables que nos estan arrollando, y el mundo de los chatbots, asistentes digitales y la Inteligencia Artificial

es uno de los torrentes que tenemos que aprovechar cuanto antes.
1.2 CONTEXTO TECNICO

' Los Chatbots son interfaces de conversacion que pueden ser |mph=mentados en varios niveles de comple;ndad
- desde flujos de mensajes programados y direccionadores para atencion humana hasta asistentes autonomaos.

para aclarar dudas de empleados o para solucionar transacciones complejas 2n ambientes de operacion.
Teniendo como principales ventajas la disponibilidad 24x7, la escalabilidad y la multicanalidad, los chatbots
.también son capaces de mantener la memoria sobre sesiones anteriores, construir drboles de dialogos
i complejos y construir bases de conocimiento adaptadas al contexto.

Estos factores, asociados a informacion sobre satisfaccion y opinion de los clientes, los vuelven herramientas
de comunicacion fundamentales para la construccion de estrategias de relacién y para la mejoria de costos
| operacionales.

Sus aplicaciones van desde la atencion de clientes, ventas y apoyo educacional hasta el soporte interno, sea



"En la actualidad existen multiples tipos de chatbots los cuales se deben implementar de acuerdo con el
| proposito y uso que se quiera dar. Entre otros se tienen sencillos, orientados a un fin concreto, chats
| conversacionales, y de alta complejidad.

Chatbot conversacional:

Estos son capaces de mantener una conversacion, entendiendo y recordando lo que se dice en la misma. Estos
chathbots se suelen utilizar con fines de entretenimiento y también para reemplazar los sistemas de FAQ
{Frequently Asked Questions), automatizandalos y haciéndolo mas dinamico.

- Complejos:

Aqui podemos contar con agueilos que ayuden a las usuarios a realizar tareas concretas, manteniendo una
conversacion y recordando lo gue se dice. Su desarrollo es mas laborioso, pero ofrecen mas posibilidades y
una mejor experiencia de usuario.

Visuales — Conversacionales — Programables:
Cada una de estas tipologias, tienen sus pros y sus contras, y sus mayor o menor idoneidad va a depender
‘tanto del objetivo y funcionalidad del chatbot que se quiere construir como de los recursos dispenibles.

e Plataformas Visuales; Estas plataformas estan totalmente orientadas a usuarios no tecnicos, donde se
pueden construir chatbots sin tener conocimientos de programacion y/o de IA (Inteligencia Artificial}. La
idea es que el usuaric puede centrarse en el disefio sin tener que preocuparse por los detalles técnicos.

Dentro de lo que cabe son faciles de aprender, ideales para construir chatbots sencillos, orientados a la
realizacion de una funcion concreta, pero no son adecuadas para el desarrollo de chatbots complejos, ya
que no permiten la implementacion de sistemas conversacionales complejos y la integracion con APIs, y
otros sistemas externos que aporten de funcionalidades extras, en pocas palabras esta muy limitada.

Dentro este grupo estarian: Chatfuel, ManyChat, Octane.ai y Motion.ai, entre otras. Todas ellas son
hastante similares, aunque hay diferencias en cuanto a madurez, usabilidad de la interfaz y potencia de las
tecnologias de |A que incorporan.

e Plataformas Conversacionales: Fl objetivo principal de estas plataformas es la de desarrollar chatbots
conversacionales, capaces de mantener una conversacion con un usuario, sin que tenga que haber un
objetivo especifico. Asi, son adecuadas para la construir chatbots de antretenimiento, publicidad, e-
learning o educacion. Algunas academias y universidades los usan para ensefianza e investigacion.

Fstas plataformas usan lenguajes especificos como AIML (Artificial Intelligence Markup Language) para
construir modelos de interaccion, sistemas de programacion y servicios cognitivos como el NLP {Natural
Language Processing).

1.3 CONTEXTO REGULATORIO

El sector de sistemas de a informacion esta regulado por el Ministerio de las Técnologias de la Informacion vy las

Comunicaciones confarme a la Ley 1341 de 2009, “Por la cual se definen principios y conceptos sobre la

sociedad de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones —TIC"

e tey 1341 de 2009 “Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacior v la
organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones TIC-, se crea la Agencia Nacional de
Espectroy se dictan otras disposiciones”.

y las Comunicaciones y se dictan otras disposiciones”.

e Decreto 2618 de 2012 “Por el cual se madifica la estructura del Ministerio de Tecnologias de la Informacion



) I\/lanual para la Gestion de AbasteC|m|ento de POSITIVA

2. ESTUDIO DE LA OFERTA
TSE debe identificar entre otros aspectos qunen vende cudt es la dinamica de produccuon y entrega de blenes
fobras o servicios.
'En la actualidad existen 6 compaiiias top en la implementacion de ChatBots a nivel mundial: LivePerson,
, LiveChat, Amazon Lex, Dialogflow, IBM Watson y Bold360. Dichas companias proporcionan una alta gama de
i opciones y caracteristicas avanzadas en el procesamiento de la informacion, procesamiento en lenguaje
natural e integracion multiplataforma transaccional; sin embargo, el mercado cuenta con una amplia gama de
opciones asequibles {gama media) que brindan la solucién a la necesidad de la necesidad inicial de POSITIVA,
incluyendo la implementacion de FAQ, el entrenamiento de ChatBot y la entrega de reportes e indicadores.

En Colombia algunas de las empresas que han incursionado en el desarrollc de este tipo de soluciones son
“Microsoft, Cognitiva, Accenture, Algar Tech, Ada, Indra, Seidor, Algoritmo Software, Team Sourcing, Americas
. BPS, entre otras; brindando la oportunidad de incrementar la experiencia del servicio al cliente en plataformas
‘ digitales y simplificando la experiencia del usuario mediante conversaciones senciflas y eficientes.
3. ESTUDIO DE LA DEMANDA

}¢Ha contratado la necemdad prewamente"’ i Si K No D”
bl F L . ‘
Contratara nuevamente con el mismo 3 ) ‘
. Si X \ No (O
proveedor P |

En caso de haber respondldb aflrmatlvamente, Teniendo en cuenta que mediante el contrato No. 400~
' justifique su respuesta 2018 la empresa ALGORITMO SOFTWARE implemento el

: ChatBot para POSITIVA Compania de Seguros 5.A., con

‘ un conjunto de preguntas y respuestas definidas por Jas |
' diferentes areas de Positiva y que mediante el contrato

# 335-2019 se dio inici¢ al soporte y mantenimiento, se |
ve la necesidad de dar continuidad a la prestacion det:
servicio incluyendo seguimiento y afinamiento de

preguntas y respuestas, mejerandc y optimizando del

; funmonamlento del Chatbot.

“El contrato No. 400-2018 se ejecuto por valor de $23 708.985 en el cual el proveedor se comprometm con

_Positiva Compafia de Seguros S.A., a Implementar el ChatBot en la pagina web de POSITIVA y en |a Fan Page de !
| Facebook con el fin de optimizar los procesos de contacto con los usuarios y clientes de POSITIVA a través de I
tuna aplicacion de servicio al cliente completamente automatizado, 100% disponible y con capacidad de
incrementar a 30.000 el nimero de interacciones en el mes. :

Posteriormente mediante el contrato # 335-2019 se realizan pagos mensuales por valor de $3.156.261

estableciendo con POSITIVA la prestacion del servicio de mantenimiento del Chatbot implementado incluyendo |

. eI seguimiento, afinamiento, informes, soporte y_ cantrol de los temas a incluir en la plataforma.
4. FIRMAY FECHA

NOMBRE DE QUIEN ELABORO FIRMA ‘ FECHA DE ELABORACION
Magaly Buitrago | o 5 02/12/2019
galy g o (ggj,;ﬁ:f_ﬁ‘ﬁ%:a ; /12/
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