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Bogota D.C. 10 de febrero de 2021

Sefnores
SERVICIOS POSTALES NACIONALES 4-72
Ciudad

Asunto: Propuesta comercial software de contact center omnichannel.
Estimados sefiores, reciban un cordial saludo,

De acuerdo con su solicitud nos permitimos enviar propuesta comercial para la
prestacion del servicio de software de contact center omnicanal integrada para el
centro de contacto telefonico y digital de Servicios Postales Nacionales S.A. a
nivel nacional, lo que en adelante se denominara plataforma tecnologica de
gestion de servicio Omnicanal tipo SaasS.

Anexamos documentos de soporte técnico en donde se encuentra el detalle de
soporte establecido para este servicio, ver documento service desk.pdf

Confirmamos que el Gerente de Operaciones para este proyecto se encontrara
disponible en un maximo de dos horas semanales para seguimiento al proyecto.
En caso de requerirse con una dedicacion mayor, 4-72 solicitara a BPM Consulting
Ltda. la cotizacion respectiva.

Cordialmente,

Norberto Duarte Monsalve

C.C. 91.278.784 expedida en Bucaramanga
Representante Legal

BPM Consulting Ltda.

Nit. 900.011.395-6

Carrera 17 No. 164 - 25. Edificio BPM Consulting. Bogota, Colombia.
Teléfono: + [57] 1 756 90 94. Email.: contacto@bpmconsulting.com.co

Www.opmconsulting.com.co



OFERTA ECONOMICA SERVICIOS POSTALES NACIONALES 4-72 _ 2021

Componente Tecnoldgico 1: Plataforma tecnolégica de gestion Omnicanal integrada

** Componente Tecnoldgico 2 : Servicios y herramientas tecnoldgicas

Concento Unidad Cobro Cantidad Valor a 4-72
P Precio unitario Total Mes Total 12 meses
Licencia de inConcert Omnichannel Contact Center E:”C'adeage”te/ 65 $ 359.867 | $ 23.391.368| §  280.696.416
Licencia de
N . . supervisor,
Licencia de inConcert Omnichannel Contact Center . 6 $ 359867 $ 2.159.203| $  25.910.438
administrador o
calidad / mes
$ 25550571 |% 306.606.854

Concepto Servicio Descripcion Unidad Cobro Cantidad Val%z;ﬁz
Minuto IVR (Interachye Voice Servicio dfa IIVR qug al digitar algun Minuto 1 $ 10,35
Comunicaciones Response) Transaccional dato numerico realiza consultas a
Envio de SMS una via Mensaje de Texto a Celular todo Mensaje de texto 1 $ 26
Envio de correo Mensaje Correo Electronico todo Correo 1 $ 26
Hora desarrollo Hora de servicios profesionales para Hora 1 $ 165.186
Audio procesado por software para Paquete de 20
Speech analitycs encontrar informacion especifica. horas de audio 1 $ 78.660
Servicios adicionales Nota: el modelamiento del estudio procesado
Paquete de 1.000
Text to speech Minuto de texto a voz artificial. minutos de texto a 1 $ 80.006
voz
Canal Dedicado entre puntos Conexion entre puntos o a internet
Conectividad principal o back up 20 MB ofrecida en medios terrestres. Enlace / Mes ! 3 planzes
VPN Servicio de VPN para conexion de Conexién / Mes 1 $ 36.225
** Los valores presentados no contemplan IVA, se incluira en el momento de su facturacion.

** Componente Tecnoldgico 3 : Servicios de WhatsApp y Chatbot

Concepto Servicio Descripcion General Unidad Cobro Cantidad Val%g;ﬁz
. Habilitacion de la licencia de Setup porun
Setup WhatsApp Business API WhatsApp Business API para un numero telefénico ! $ Sy
. . Licencia para un
L . Licencia de WhatsApp Business APl | L
WhatsApp Business Licencia WhatsApp Business API para un nimero telefénico numero'\tﬂe;I:fomco/ 1 $ 960.077
AP Usuarios Activos Mensuales - MAU's |Es un Usuario (el cliente final) a quien | Paquete de 1.000 1 $ 192015
(Monthly Active Users) la Marca (4-72) le ha enviado, o de MAU's / Mes :
. . Mensajes de texto, individualmente | Paquete de 1.000
HSM's a Colombia aprobados por WhatsApp para HSM's / Mes ! $ 96.925
Cada vez que el software chatbot Paquete de 1.000
Ida y vuelta emite una respuesta al usuario idas y vueltas / 1 $ 19.665
Chatbot (cliente final). Mes
Peticid h h
Senvicios cognitivos eticion que un ¢l a.tbot' ace'a qugete de 20 1 $ 3933
nuestro sistema de inteligencia peticiones / Mes
** Los valores presentados no contemplan IVA, se incluira en el momento de su facturacion.

Norberto Duarte Monsalve
C.C. 91.278.784 expedida en Bucaramanga

Representante Legal

BPM Consulting Ltda.

Nit. 900.011.395-6
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Estimado Cliente:

Queremos informarle que nuestro centro técnico de atencidn (Service Desk) esta a su disposicion a partir de este
momentoparaatendersusnecesidades.Paraqueesteserviciosealomaseficienteposibleleindicamosel
procedimiento queseguimos:

Aldarinicioalaimplementaciondesuproyectoydurantetodaestafase, podrancontactarconel Service Desk para
cualquierincidente, tantosiesunproblemarelacionadoconlaplataformaobiencondesarrollos personalizados.
Enestaprimerafase, elinterlocutorprincipal serd Service Desk, encolaboraciénconelareade
proyectos/implementacion hasta quefinaliceellanzamientoy estabilizacion del proyecto.

Es muy importante que los usuarios que contacten con inConcert tengan un conocimiento minimo de la herramienta y
delaoperativa, paraque sea masfacil laidentificacion de la casuistica que necesita asistencia. Porcualquierduda o
coordinaciones de formacidn, pueden contactarse directamente con el drea de training: college@inconcertcc.com.

Una vez formalizada la entrega final del proyecto, la responsabilidad de la operacidon del mismo, para incidentes o
solicitudes de servicio, quedara Unicamente en el Service Desk.

1. El alcance de los servicios que se prestan en Service Desk es el siguiente:
a.Accionescorrectivas. Cuando unafuncionalidad deinConcert deja de funcionar, esta garantiaincluye
todoelesfuerzonecesario pararetornarlaplataformaalestadoanterioraque presentaraelfallo. Enbase
altipodeincidenteyalaafectaciénenlaproduccion,inConcertasignaraalincidenteuntipode
priorizacion y horario de atencion diferente en la cola de tareas del ServiceDesk.

i. PrioridadHIGH, significaque una parte significativa del sistemainstaladonofuncionaonofunciona
correctamente, impactando severamenteel desarrollo delas actividades delnegocio.

ii. Prioridad MEDIUM, cuando elincidente afecta a las operaciones del centro de atencion, el cual
puede seguir operando, aunque con una pérdida significativa en la productividad y nivel de servicio.

iii. Prioridad LOW, cuando elincidente no afecta significativamente lafuncionalidad del sistema.

PRIORIDAD HORARIO TIEMPO OBJETIVO | TIEMPO OBJETIVO HORARIO
de primera respuesta| primera respuesta resolucién de resolucion
LOW 24x7 <15 minutos 24 horas 10x5
MEDIUM 24x7 <15 minutos 8 horas 24x7 - Followthe sun
HIGH 24x7 <15 minutos 3 horas 24x7 - Follow the sun
Nota

Tener en cuenta, para los tiempos objetivos de resolucion, que las incidencias con prioridad LOW
segestionanUnicamenteenelhorario 10X5delpaisresolutor. Lasde prioridad MEDIUMy HIGH
se gestionan en formato 24x7 “follow the sun”.
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b. Resoluciondeproblemas. Conelfindeprevenirnuevosincidentesobien minimizarelimpactode
incidentes que no pueden prevenirse, inConcert calificara como “problema” todas las acciones necesarias
para prevenir o mitigar los incidentes descritos en el apartado “a”.

c. Solicitudesdeservicio. AlgunasfuncionesdeinConcert requierende configuracionesespecialesquesolo
puede realizar personal especializado. Este servicio incluye todos estas actuaciones con un limite de 1 hora,
talescomocreaciondepeers, nuevostroncales, etc. Lostrabajos que excedande estetiempode servicio,
podran ser cotizados de acuerdo con las condiciones acordadas.

i. Eltiempoobjetivo deresolucion paralassolicitudes deservicioes NBD (nextbussinesday) es muy
importante que anticipe sus solicitudes de servicio, para que estas puedan ser completadas en tiempo.

Nota

Deformaocasionalse puedesolicitarasistenciainmediata, peroenesecasopodraser
facturablesegunlastarifasvigentesdeinConcert, sujetoaladisponibilidad delturno.

d. Solicitudes de cambios. Eneste apartado quedan encuadradastodasaquellassolicitudes quetienen
queverconloscambios quese solicitan, comoinclusion de nuevasfuncionalidades, cambiosdeIPs,
mantenimientodelainfraestructura, instalacion de hotfixesode nuevasreleases, actualizacion de
sistemas operativos, etc.

i. Las solicitudes relacionadas con cambios, siempre requieren de coordinacion previa con inConcert,
conunminimode 48 horas. Debidoalagran cantidad de casuisticas posiblesy enbase alacantidad
de horas necesarias y/o dependencias, inConcert podra planificar el cambio dentro de una ventana de
tiempo mayor.

Nota

Porfavor, tenga en cuenta que notodaslassolicitudes de cambios estan cubiertas, porloqueel
estudiodelas mismas noimplica que esta esté realmente incluida. En caso de que los trabajos
tengan que realizarse fuera de horario de atencion (10x5) inConcert, podra facturar esos servicios
como extra.

e. AccesoainConcertKnowledge Base. Todos nuestros clientes conaccesoalserviciode Customer
Service puedenaccederanuestro portaldeconocimiento. Alliencontrarantodaslasguiasdeusuariode
los distintos mddulos y documentacidn técnica de instalacion, configuracion, how-to y articulos de trouble
shooting.

KnowledgeBase: inconcert.atlassian.net/wiki

User: guest@inconcertcc.com

Pass: guestincOnc3rt

f. Informacion sobre el producto. En este apartado seincluye la resolucidon de dudas concretas acercadela
plataformaodelascapacidadesdisponibles. Este servicionoesunserviciodeformaciony essoéloparala

resoluciondedudasapersonasexpertasenlatecnologiadeinConcert. Le sugerimos previamente a abrir
el ticket, buscar la informacion dentro de la Knowledge Base.
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2. Los servicios de Service Desk indicados mas arriba, presentan las siguientes EXCLUSIONES.
a. Usoinadecuadodel softwareinConcert, ofueradelasespecificacionesorecomendacionesrealizadas
por inConcert.

b. Mal funcionamiento de la plataforma de hardware (servidores y/o estaciones de trabajo), fallosen|la
plataforma detelefonia (PBX, primarios, etc.) ofallosenlainfraestructura(cableado, suministrode
energia. Red LAN, etc)

c. Alteraciones o modificaciones al software, realizadas por personal no cualificado o certificado por
inConcert.

d. Cualquier fallo ocasionado por causas ajenas a la solucién de inConcert.

e. Servicios profesionales, tales como requerimientos de nuevas campafias o modificacién de campanas
existentes; desarrollo de aplicativos IVR, desarrollos de formularios o aplicativos de gestion, integraciones
ocualquiertipodeservicioincluyendo la consultoria necesaria para abordar estos temas.

Nota

Porfavor, tenga en cuenta que los puntosindicados en el apartado de exclusiones no estan
incluidos y que, en caso de que sean solicitados a inConcert, estos requieren de estudio previo y
podran seranfacturados.

3. Lesrogamos que antes de hacerlasolicitud verifique que los accesos remotos se encuentra habilitados y
disponiblesparaquelosingenierosdeinConcertpuedanaccederalossistemas. Lafaltadeaccesoefectivopor
partedelcliente, puedeimplicarlareasignaciondelaprioridad delincidente, hastaque esteseagarantizado.

4, Las incidencias que procedan quedaran registradas en el portal de Service Desk, independientemente del
canalporelcualsecomunique. Ud. recibiraunanotificacion porcorreoelectrénicoconelnimerode
referenciay las actualizaciones que se produzcan alo largo de la vida del ticket.

Nota

Recuerdequeeltiempoobjetivode 15 minutosde primerarespuestaessoéloparalas
incidencias presentadas a través del portal de ServiceDesk. Si usted opta Unicamente por el
enviode uncorreo, este puede sufriruna demorade 120 minutos, respecto de los casos
reportados directamente.

5. Esmuyimportante cumplimentar todalainformacidn que se requiere en el formulario de apertura, esto
permite una mayorrapidez paraidentificarlosaccesoseiniciarla oportuna revision. Delamismaforma: es
muy importante que el usuario, realice sus mejores esfuerzos en explicar con el mayor detalle posible todos
lossintomas quese observan e incluso que afiada algun“print-screen” ovideo, queilustre el problema.

6. Elcontacto principal conlosingenieros sera principalmente através del portal o telefénico. No obstante,
muchas veces se requerira llamarlo telefénicamente, porlo que es muy importante que nos adjunte un teléfono
y el horario en que desea ser contactado, en el formulario de apertura del ticket.
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Nota
Tengaencuenta,quelafaltadecomunicacionentrelosingenierosdeinConcertyelcliente,
puedeprovocarqueseajustelaprioridadalabajaoqueinclusosecierreelincidente, por
inactividaddelcliente. Enlos casosHIGHy/oMEDIUM, se considerarainactividadapartirdelos
30 minutos.

7. Elcliente, deberd manteneractualizadatodalainformacion referentealos contactosdentrode su
organizacion, con los que debera interactuarinConcert, para llevar a cabo las actividades de soporte (nombre,
teléfono, email, cargo).

8. Enalgunoscasos, elingenierode soporte determinard necesarialapresenciaeninsitu. Enesoscasos, se
coordinara unallamada telefénica con el responsable técnico del cliente para coordinarel alcance de los
trabajos a efectuary los detalles logisticos y si la actuacion sera facturable.

9. Resoluciéndelaincidencia. Despuésdelaresolucion delaincidencia presentada, inConcert documentara
enelcasoeldetalledel problema, sudiagnosticoylospasosseguidosen laresolucion. Estacoberturano
incluyelaredacciondeinformes RCAo"“postmortem”anoserqueestossean solicitados porel clientey
aprobados porinConcert, con el Unicofin de investigarla causa raizde unincidente que no ha sido
debidamente aclarada.

10. Unavezquelaincidenciaesté resuelta, de formatotalmente automatica, se cerraralasolicitud unavez
transcurridas 72 horashabiles. Duranteeste periodo detiemposera posible reabrirlaincidenciaporelcliente
deformaautomaticaalinsertarunnuevocomentario. Unaveztrascurridoeste plazo, esnecesariocontactar
telefénicamenteyrevisarelcon Service Desk sobrelaconvenienciadereabrirelmismocasootrabajarenuno
nuevo.

11. Elrespaldodelainformacidn criticadel negocioy grabaciones de lasllamadas, es exclusiva
responsabilidad del cliente. Paraello debera contarcon un plan de respaldo delainformacion, acordeasu
operativa y criticidad. inConcert no asume ningln tipo de responsabilidad sobre la posible pérdida o dafios en
los datos del negocio.

12. Sitienealguncomentario, quejaoreclamoquerealizarsobrelaatencidnrecibida, nodudeenescribirnos
a



