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OSPINA PEREZ - ICETEX Y EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S

"Contratar el Servicio y soporte de la Asistente Virtual”

Entre los suscritos, JORGE ANTONIO GIRALDO RESTREPO, identificado con la cédula de
ciudadania N° 79.240.890 de Bogotd, quien en su calidad de Jefe de la Oficina Comercial
y de Mercadeo del ICETEX nombrado mediante Resoluciéon No. 0721 del 9 de septiembre
de 2013 y posesionado mediante Acta No. 39 del 17 de septiembre de 2013, delegado
mediante Resolucidon N° 01071 del 26 de noviembre de 2013, actua en nombre y
representacion del INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y ESTUDIOS TECNICOS
EN EL EXTERIOR MARIANO OSPINA PEREZ - ICETEX- NIT. 899.999.035-7, Entidad Financiera de
naturaleza especial, creada mediante el Decreto-Ley 2586 de 1950, reorganizada por €l
Decreto Ley 3155 de 1968 y transformada por la Ley 1002 de diciembre 30 de 2005,
reestructurada por el Decreto N° 380 de 2007, vinculada al Ministerio de Educacion
Nacional, y quien para efectos del presente documento se denominard EL ICETEX, por
una parte, y por la otra, IVAN GERARDO CASTELLANOS SANABRIA, identificado con cédula
de ciudadania N° 80.040.286 de Bogotd, D.C., quien actia como Gerente de la sociedad
EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S., sociedad comercial constituida mediante documento
privado sin nUmero de asamblea de accionistas del 11 de septiembre de 2013, inscrita el
13 de septiembre de 2013 bajo el nUmero 01765082 del Libro IX, como consta en el
Certificado de Existencia y Representacién Legal expedido por la Cédmara de Comercio
de Bogotd, de fecha 20 de enero de 2014, identificada con NIT. 900.654.503-4 y quien
para efectos del presente contrato se denominard EL CONTRATISTA, hemos convenido
celebrar el presente contrato de prestacién de servicios, previo las siguientes
consideraciones: 1. Que EL ICETEX se transformé mediante la Ley 1002 de 2005, en entidad
financiera de naturaleza especial, con personeria juridica, autonomia administrativa y
patrimonio propio, vinculada al Ministerio de Educacién Nacional. 2. Que el ICETEX se
destaca en su promocién, financiacién al acceso y permanencia en la educacion
superior a fravés del crédito educativo y la gestidon de recursos de cooperacion
internacional y terceros; lo cual, exige mantener una gestién eficaz con los beneficiarios
de estos créditos, logrando optimizar los niveles de satisfaccidn a tfravés de un servicio
efectivo y oportuno. 3. En el afo 2014 se contratd la implementacién de una asistente
virtual en la pdgina web del ICETEX, con el dnimo de disefiar acciones que brinden
agilidad, disponibilidad y simplificacién de la informacion para los usuarios del ICETEX,
como lo plantea el objetivo estratégico de la organizacién: “Promover la Virtualizacién
del Servicio”. 4. Con la contratacién de la implementacion y puesta en produccidén de
este servicio, se logré tener un sistema de respuesta de alta disponibilidad a las preguntas
frecuentes de nuestros usuarios, con un funcionamiento continuo las 24 horas del dia
durante los 7 dias a la semana, con la posibilidad de atender al tiempo hasta 400 mil
usuarios. 5. Su funcionamiento permanente mejora la atencién que se le brinda a los
usuarios, ya que el estudiante puede resolver a cualquier hora las dudas que tenga sin
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tener que esperar a que estén disponibles agentes de servicio en horas o dias hdbiles por
cualquier ofro canal; siendo "Camila” la asistente virtual la puerta de entrada para
cualquier aplicativo de consulta o tfransaccional que pueda requerir durante su consulta,
aplicativos y sistemas que también tienen una disponibilidad de 7 dias por 24 horas. 6.
Con la asistente virtual en complemento con el Sistema de Atencidn Virtual (SAV),
también se puede evitar que el usuario se desplace desde su regidén a cualquiera de los
puntos de atencidon del ICETEX, ya que este nuevo canal de atencion sugiere el uso del
SAV para los casos que requieren de una atencidén de segundo o tercer nivel (atencién
personalizada o casos especiales). 7. La asistente virtual también permite atender
efectivamente a las poblaciones con discapacidades fisicas, ya sean sordos, mudos o
invidentes, ya que el usuario se comunica a fravés de fextos y ella contesta tanto en
audio como por escrito. 8. Por lo anterior la oficina Comercial y de Mercadeo solicita que
el servicio sea contratado por un afo mds, para contar con este nuevo canal de
atencidén y poder seguir en un proceso de mejora continua que permita que su alcance
se expanda cada vez mds, de tal manera que sea una herramienta que siga apoyando y
brindando diferentes alternativas en el proceso de virtualizacién del servicio del ICETEX. 9.
Que en virtud de lo anterior, la Oficina de Comercial y Mercadeo considera conveniente
y oportuno tramitar la confratacién correspondiente para el servicio y soporte de la
asistente virtual. 10. Que la Oficina de Comercial y Mercadeo del ICETEX envié mediante
memorando OAM 2400-627 de fecha 11 de diciembre de 2014 el estudio previo, para
contratar bagjo la modalidad de contratacién directa el servicio y soporte de la Asistente
Virtual de conformidad con lo establecido en el articulo 7 literal a. del Acuerdo 019 del 19
de junio de 2014 “por medio del cual se modifica y adiciona el Manual de Contratacion
del Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior “*Mariano
Ospina Perez"- ICETEX- adoptado mediante Acuerdo 030 del 17 de septiembre de 2013".
11. Que de acuerdo con lo establecido en la Circular No. 007 de 2013, una de las
causales en las que procede la contratacién directa para la adjudicacién de bienes y
servicios, con una sola cotizacién, ocurre “cuando no existe pluralidad de oferentes”; ya
sea porque la persona es el titular de los derechos de propiedad industrial o de los
derechos de autor; o por ser proveedor exclusivo en el territorio nacional. Para el caso de
la firma EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S., cuenta con el Registro Mercantil tal como consta
en la Cdmara de Comercio de Bogotd donde mediante Confrato Representacion se
acredita la exclusividad en el Territorio Colombiano. 12. Que mediante comité de
contratacion segin consta en el Acta del 17 de diciembre de 2014, la Oficina de
Comercial y Mercadeo del ICETEX presentd a consideracion del Comité de contratacion,
el proceso de contratacién directa y en dicho comité se decidié lo siguiente: que el
estudio previo se encuentra ajustado y revisado y emitida la recomendacion del drea
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técnica acerca de la conveniencia de la contratacién y revisado por los integrantes del
Comité de Confratacién, se procede a su aprobacién y se autoriza al Grupo de
Confratacion agotar el procedimiento contractual establecido en el Manual de
Contratacion, con aprobacién de manera undnime para contratar el servicio y soporte
de la Asistente Virtual con la firma EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S, por la suma de CUARENTA
Y CINCO MILLONES CUATROCIENTOS OCHENTA Y SEIS MIL SETENTA Y DOS PESOS MONEDA
CORRIENTE ($45.486.072.00) M/CTE y un plazo de ejecucién de doce (12) meses contados
a partir del acta de inicio una vez cumplidos los requisitos de ejecucién vy
perfeccionamiento del contrato; por cumplir con los requisitos de orden juridico, técnico y
econdmico establecidos en la solicitud de propuesta. 13. Que de acuerdo con o
establecido en los estudios previos frente a la Disponibilidad Presupuestal y la erogacion
presupuestal del proceso de confratacion directa, serd pagado con recursos del
presupuesto del ICETEX, correspondiente a la vigencia 2014, seguUn certificado de
disponibilidad presupuestal No. CDP VF-2014-033 del 13 de noviembre de 2014,
presupuesto vigencia futura 2015 expedido por el Coordinador del Grupo de Presupuesto
del ICETEX. 14. Que una vez redlizada la verificacién de orden juridico correspondiente de
la propuesta presentada la cual reposa en el expediente del proceso. 15. Que de lo
anferiormente expuesto es viable, conveniente vy oportuno adelantar la contratacion
para satfisfacer la necesidad aqui determinada, de conformidad con lo establecido en el
Acuerdo N°030 del dia 17 de Septiembre de 2013, mediante el cual se adopta el Manual
de Contratacion del ICETEX. 16. Que la presente contratacién se realiza conforme a los
articulos 13 y 15 de la Ley 1150 de 2007 vy en el literal a) del articulo 7 del Acuerdo de
Junta Directiva N° 019 de 2014. Con base en las anteriores consideraciones se procede a
celebrar el presente contrato de servicios y soporte, el cual se regird por las normas civiles
y comerciales vigentes y concordantes en Colombia, y en especial por las siguientes
clausulas: CLAUSULA PRIMERA - OBJETO: Contratar el servicio y soporte de la Asistente
Virtual. CLAUSULA SEGUNDA - ESPECIFICACIONES DEL BIEN, OBRA O SERVICIO SOLICITADO:
En desarrollo del objeto del contrato, el contratista deberd cumplir con lo establecido en
el ANEXO 1 - ESPECIFICACIONES TECNICAS, el cual hace parte integral del presente
contrato y es de obligatorio cumplimiento. CLAUSULA TERCERA - PLAZO: El plazo del
contrato serd hasta de doce (12) meses, contado a partir del 1 de enero de 2015 previo
cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y ejecucién del mismo. CLAUSULA
CUARTA - VALOR: El valor del presente contrato asciende a la suma de hasta CUARENTA Y
CINCO MILLONES CUATROCIENTOS OCHENTA Y SEIS MIL SETENTA Y DOS PESOS MONEDA
CORRIENTE ($45.486.072.00) M/CTE, este valor incluye el gravamen a los movimientos
financieros, el valor del IVA, y demds impuestos, tasas, contribuciones y costos directos e
indirectos que implica su ejecucidon. CLAUSULA QUINTA - FORMA DE PAGO: EL ICETEX
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pagard el valor del presente confrato en doce (12) desembolsos iguales durante la
ejecucion del contrato, previa presentacidon de la factura conforme al servicio
efectivamente prestado y la certificacion a satisfaccién expedida por el supervisor del
presente contrato. Para efectos de la expedicidon de la certificacion de cumplimiento por
parte del supervisor del presente contfrato, el CONTRATISTA deberd adjuntar las facturas
(mes vencido) del servicio prestado. PARAGRAFO. El pago se efectuard mediante
transferencia electrénica a la cuenta que EL CONTRATISTA determine para tal fin. Asi
mismo, los pagos se hardn previa presentacion del acta de recibo a satisfaccidon y de la
factura de servicios aprobada por el supervisor, el informe de actividades en los que se
indigue lo establecido en el presente numeral y la certificacidn expedida por el
representante legal o revisor fiscal, en la que acredite estar al dia en los aportes al Sistema
de Seguridad Social Integral, asi como los propios del SENA, ICBF y Caqjas de
Compensacién Familiar y parafiscales, de conformidad con lo sefialado en el literal ¢) del
articulo 46 del Acuerdo de Junta Directiva del ICETEX N°030 del 17 de septiembre de 2013.
CLAUSULA SEXTA — SUJECION DE LOS PAGOS A LAS APROPIACIONES PRESUPUESTALES: Los
recursos para la presente contfrataciéon estdn disponibles en el Certificado de
Disponibilidad Presupuestal CDP VF-2014-033, rubro G-332550003 “PROYECTO DE
MEJORAMIENTO OF. COMERCIAL Y DE MERCADEO” del 13 de noviembre de 2014,
expedido por el Coordinador Grupo de Presupuesto de la Vicepresidencia Financiera del
ICETEX. CLAUSULA SEPTIMA - OBLIGACIONES DE LAS PARTES: A) DEL CONTRATISTA: El
CONTRATISTA se obliga a proveer durante la ejecucion del contrato: 1- Licenciamiento:
licencia Unica Saas de Inventa que incluye los servicios preguntas y respuestas frecuentes
dindmicas sin limite de uso tanto en idioma inglés como espafiol por un afo contado a
partir de enero de 2015. 2. Alojamiento: Debe proveer el servicio de hosting para la
aplicacién. 3. Debe brindar la seguridad necesaria a los servidores donde se encuentre
instalada la aplicacién, asi como al medio y/o canal por el cual se comunica con los
usuarios a través de mensajes escritos, garantizando que no haya lugar a suplantaciones
o robo de informaciéon. 4. Soporte/Mantenimiento Anual: Debe proveer soporte por
Idioma (espafiol e inglés) y soporte técnico de software, incluidas actualizaciones y
versiones de Software, incluidas migraciones y soporte presencial en el sitio. 5. Uso
ilimitado de la solucidn durante el tiempo del confrato con un servicio de alta
disponibilidad que esté en capacidad de atender hasta 400 mil usuarios al tiempo. 6.
Suscribir oportunamente junto con el supervisor del contrato, el acta de liquidacién del
contrato. 7. Mantener vigentes las garantias exigidas por el tiempo pactado en el
contrato, asi como de las modificaciones que se presenten durante la ejecucion del
mismo. 8. Suministrar al supervisor del contrato toda la informacién que le sea solicitada
para verificar el correcto y oportuno cumplimiento de las obligaciones que contrae. 9.
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Presentar oportunamente las facturas, los soportes correspondientes y demds documentos
necesarios para el pago. 10. Acatar y aplicar de manera diligente las observaciones y
recomendaciones impartidas por el supervisor del contrato. 11. Cumplir con lo
establecido en el ANEXO 1 ESPECIFICACIONES TECNICAS del contrato, el cual hace parte
integral del mismo. 12. Las demds inherentes al objeto y la naturaleza del contrato. B) DEL
ICETEX: 1. Suministrar al CONTRATISTA la informacién necesaria para el cumplimiento del
objeto contractual. 2. Pagar el valor del contrato en la forma y oportunidad pactada. 3.
Ejercer la supervision del contrato para efectos de lograr la correcta ejecucion del mismo.
CLAUSULA OCTAVA - CONFIDENCIALIDAD Y USO DE LA MARCA ICETEX: EL CONTRATISTA,
sus empleados o dependientes, se comprometen con EL ICETEX a guardar absoluta
reserva de la informacién institucional que conozca con ocasién del presente contrato,
asi como a tomar las medidas necesarias a fin de evitar los riesgos de perdida,
destruccion, alteracién y uso no autorizado o fraudulento de la misma. Para este efecto EL
CONTRATISTA, sus empleados o dependientes se obligan a no disponer, divulgar, circular o
negociar la informacién, ni a mostrarla y entregarla a personas no autorizadas por EL
ICETEX. En caso de incumplimiento de esta obligacién, EL CONTRATISTA responderd por los
eventuales perjuicios que se causen al ICETEX. En todo caso, la informacién solo podrd ser
utiizada para la correcta ejecucion del objeto contratado. Igualmente, teniendo en
cuenta que la marca ICETEX se encuentra debidamente registrada, EL CONTRATISTA, sus
empleados o dependientes, no podrdn hacer uso de ella sin que medie autorizacién
previa y expresa por parte del ICETEX. CLAUSULA NOVENA - GARANTIA: EL CONTRATISTA
constituird una garantia expedida en "FORMATO ENTRE ENTIDADES PUBLICAS" en favor del
INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR
“MARIANO OSPINA PEREZ" - ICETEX. NIT. 899.999.035-7 con una compania de seguros,
establecida en el pais y cuya pdliza matriz esté aprobada por la Superintendencia
Financiera de Colombia, la cual deberd entregarla dentro de los tres (3) dias hdbiles
siguientes a la suscripcién del presente contrato, si EL CONTRATISTA no cumpliere con esta
obligacion en el término sefialado para el efecto, EL ICETEX podrd imponer una multa
equivalente al 0.3% del valor total del confrato, en todo caso garantizando el debido
proceso ol CONTRATISTA, de conformidad con lo sefidlado en el Manual de Contratacion
del ICETEX. Dicha garantia deberd amparar los siguientes riesgos: A) CUMPLIMIENTO: Deberd
garantizar el cumplimiento general del contrato por el veinte (20%) por ciento del valor
del mismo, cuya vigencia sea el plazo de ejecucion del contrato y cuatro (4) meses mds.
B) CALIDAD DEL SERVICIO: Deberd garantizar la calidad del servicio de los perjuicios
imputables al contratista garantizando los que surgen con posterioridad a la terminaciéon
del contrato y que se deriven de la mala calidad en el servicio, por una suma equivalente
al veinte (20%) por ciento del valor del contrato, cuya vigencia sea el plazo de ejecucion
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del contrato y dos afos mds. C) PAGO DE SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES E
INDEMNIZACIONES LABORALES: Deberd garantizar el cumplimiento del pago de los
salarios, prestaciones sociales e indemnizaciones del personal utilizado para cumplir el
contrato, por una suma equivalente al diez (10%) por ciento del valor del mismo, con una
vigencia igual al plazo del contrato y tres (3) aflos mds. PARAGRAFO: En el momento de
modificacion del valor y/o plazo del contrato, EL CONTRATISTA deberd ampliarla o
reponer el valor asegurado de la misma. CLAUSULA DECIMA - MULTA O PENAL
MORATORIA: En caso de retardo o incumplimiento parcial del contrato por parte del
CONTRATISTA, éste pagard a titulo de pena el 0.1% del valor del contrato, por cada dia
de retraso en el cumplimiento del cronograma iniciaimente aprobado por parte del
supervisor y/o interventor del contrato, sin que el monto total exceda del diez por ciento
(10%) del valor del contrato. CLAUSULA DECIMA PRIMERA — PENAL PECUNIARIA: En caso de
incumplimiento definitivo EL CONTRATISTA cancelard al ICETEX a titulo de estimacién
anticipada de perjuicios una suma equivalente al 20% del valor del contrato. CLAUSULA
DECIMA SEGUNDA - PROCEDIMIENTO PREVIO PARA IMPOSICION DE LAS MULTAS O PENAL
PECUNIARIA: El ICETEX cumplird el siguiente procedimiento, el cual serd previo a la
imposicion de las multas, de conformidad con lo sefalado 52 del Manual de
Conftratacidn del ICETEX, Acuerdo No. 030 del 17 de sepfiembre de 2013, asi: a)
Evidenciado un posible incumplimiento de las obligaciones a cargo del CONTRATISTA, el
ICETEX lo citard a audiencia para debatir lo ocurrido. En la citacién, hard mencién
expresa y detallada de los hechos que la soportan, acompanando el informe de
interventoria o de supervision en el que se sustente la actuacion y enunciard las normas o
cldusulas posiblemente violadas y las consecuencias que podrian derivarse para el
contratista en desarrollo de la actuacién. En la misma se establecerd el lugar, fecha y
hora para la realizacién de la audiencia, la que podra tener lugar a la mayor brevedad
posible, atendida la naturaleza del contrato y la periodicidad establecida para el
cumplimiento de las obligaciones contractuales. En el evento en que la garantia de
cumplimiento consista en pdliza de seguros, el garante sera citado de la misma manera.
b) En desarrollo de la audiencia, la Oficina Asesora Juridica, presentard las circunstancias
de hecho que motivan la actuacién, enunciard las posibles normas o clausulas
posiblemente violadas y las consecuencias que podrian derivarse para el contratista en
desarrollo de la actuacién. Acto seguido se concederd el uso de la palabra al
representante legal del contratista o a quien lo represente, y al garante, para que
presenten sus descargos, en desarrollo de lo cual podra rendir las explicaciones del caso,
aportar pruebas y controvertir las presentadas por el ICETEX. Hecho o precedente,
mediante resolucidn motivada en la que se consigne lo ocurrido en desarrollo de la
audiencia y la cual se entenderd notificada en dicho acto publico, la entidad procedera
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a decidir sobre la imposicién o no de la multa, sancidén o declaratoria de incumplimiento.
Contra la decisidén asi proferida sélo procede el recurso de reposicion que se interpondrd,
sustentard y decidird en la misma audiencia. La decisién sobre el recurso se entenderd
notificada en la  misma audiencia. ¢€) En cualquier momento del desarrollo de la
audiencia, esta se podrd suspender, cuando de oficio o a peticion de parte, ello resulte
en su criterio necesario para allegar o practicar pruebas que estime conducentes y
pertinentes, o cuando por cualquier ofra razén debidamente sustentada, ello resulte
necesario para el correcto desarrollo de la actuacidn administrativa. En todo caso, al
adoptar la decision, se sefialard fecha y hora para reanudar la audiencia. El ICETEX
podrd dar por terminado el procedimiento en cualquier momento, si por algun medio
tiene conocimiento de la cesacidn de situacién de incumplimiento. d) El ICETEX requerir&
al CONTRATISTA para el pago de la multa en un término mdximo de diez (10) dias habiles
desde el recibo de la comunicacién referida en el literal anterior; si no realiza el pago, EL
CONTRATISTA acepta que se le descuente el valor de la multa del pago que tenga
pendiente. Dicha aceptacién deberd constar expresamente en los contfratos. En caso de
que no existan pagos pendientes, o los pagos que adeude el ICETEX al contratista no
cubran la suma impuesta a titulo de multa, el ICETEX solicitard al contratista o al garante
el pago de la multa, con cargo al amparo de cumplimiento. PARAGRAFO. Por medio de la
suscripcion de este contrato el CONTRATISTA autoriza el descuento del valor de la multa del
Pago que tenga pendiente si se dan los supuestos establecidos en el arficulo 52 del
Acuerdo No. 030 de 17 de septiembre de 2013 mediante el cual se adopta el Manual de
Contratacion del ICETEX. CLAUSULA DECIMA TERCERA - CESION: EL CONTRATISTA no podrd
ceder total ni parcialmente los derechos y obligaciones emanadas del presente contrato
sin consentimiento previo, expreso y escrito del ICETEX. CLAUSULA DECIMA CUARTA -
INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES: EL CONTRATISTA declara bajo la gravedad del
juramento no encontrarse incurso en ninguna de las causales de inhabilidad e
incompatibilidad previstas en los articulos 8° y 9° de la Ley 80 de 1993, el articulo 18 de la
Ley 1150 de 2007 que adiciond el literal j) al numeral 1° y un inciso al pardgrafo 1° del
articulo 8° de la Ley 80 de 1993, los articulos 1°, 2° y 90 de la Ley 1474 de 2011, y en los
o eventos de prohibicién para contratar, en especial que se encuentra a pazy salvo con el
Tesoro Nacional. El juramento se entiende prestado con la firma del presente contrato.
CLAUSULA DECIMA QUINTA - INDEMNIDAD: Serd obligacién del CONTRATISTA mantener
indemne al ICETEX de cualquier reclamacion por dafio o perjuicio originado en
reclamaciones de terceros que se deriven de sus actuaciones o de las de sus
dependientes y por la calidad de los productos. CLAUSULA DECIMA SEXTA - LIQUIDACION:
El presente contrato serd objeto de liquidacidn de conformidad con el articulo 53 del
Acuerdo de Junta Directiva del ICETEX No. 021 del 17 de julio de 2013. Para tales efectos
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la Supervisidn del contrato, en coordinacién con EL CONTRATISTA, proyectard y entregard
a la Secretaria General del ICETEX el acta de liquidacién, procedimiento que deberd
efectuarse dentro de los cuatro (4) meses siguientes a su terminacién. PARAGRAFO: Si EL
CONTRATISTA no se presenta a la liquidacién del contrato o las partes no llegan a ningun
acuerdo en relacién con la liquidacién, EL ICETEX procederd a efectuar una constancia
de terminacién vy liquidacién de la contrato de prestacion de servicios, conforme lo
establece el orhculo 53 del Acuerdo de Junta Directiva del ICETEX No. 021 del 17 de julio
de 2013. CLAUSULA DECIMA SEPTIMA — SUPERVISION Y/O INTERVENTORIA: La vigilancia y
control de la ejecucidn del presente contrato serd ejercida por el Funcionario que pare el
efecto sea designado por el Jefe de la Oficina Comercial y de Mercadeo del ICETEX.
Serdn funciones de la supervisidon y/o interventoria del contrato las sefaladas en el articulo
50 y 51 del Acuerdo de Junta Directiva del ICETEX No. 021 del 17 de julio de 2013.
CLAUSULA DECIMA OCTAVA - NATURALEZA DE LA VINCULACION: Este contrato no genera
vinculacién laboral entre EL ICETEX y EL CONTRATISTA, ni entre EL ICETEX y los dependientes
del CONTRATISTA, en consecuencia ni EL CONTRATISTA ni sus dependientes tendrdn
derecho laboral alguno ni podrdn reclamar prestacion social alguna a EL ICETEX.
CLAUSULA DECIMA NOVENA - SOLUCION DE CONTROVERSIAS: Los conflictos que se
presenten durante la ejecucidn del objeto contractual, podrdn someterse a los
mecanismos de arreglo directo y conciliacion. En caso de que es’ros mecanismos llegaren
a frocosor se acudird a la jurisdiccidn competente. CLAUSULA VIGESIMA - CONTROL A LA
EVASION DEL SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL: En cumplimiento de lo establecido en el
literal c) y en el Pardgrafo del articulo 46 del Acuerdo de Junta Directiva del ICETEX No.
021 del 17 de julio de 2013, para la ejecucién del presente contrato y para la realizaciéon
de cada pago derivado del mismo EL CONTRATISTA deberd acreditar que se encuentran
al dIO en el pago de los aportes relativos al Sistema de Seguridad Social Integral.
CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA - OBLIGACION ESPECIAL SOBRE PREVENCION DEL LAVADO
DE_ACTIVOS: EL CONTRATISTA se obliga para EL ICETEX, a no utilizar el objeto de este
contrato y/o utilizar al ICETEX, como instrumento para el ocultamiento, manejo, inversion o
aprovechamiento, en cualquier forma de dinero u ofros bienes provenientes de
actividades delictivas, o para dar apariencia de legalidad a actividades delictivas o a
transacciones o fondos vinculados con las mismas y a informar al ICETEX,
inmediatamente, cualquier sospecha o informacion que llegare a conocer relacionada
con este tema, respecto de las obligaciones derivadas del presente contrato. CLAUSULA
VIGESIMA SEGUNDA - CAUSALES DE TERMINACION DEL CONTRATO: El presente contrato, se
dard por terminada en los siguientes eventos: a) Mutuo acuerdo entre las partes. b)
Unilateralmente cuando se presente incumplimiento de alguna de las obligaciones por
parte del CONTRATISTA. c) Unilateralmente cuando se cumpla el objefo del contrato o
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agotamiento del plazo. d) Por la Condicién Resolutoria, de conformidad con el articulo
1546 del Cdédigo Civil. e) Unilateralmente cuando EL ICETEX establezca por cualquier
medio que EL CONTRATISTA se encuentra incluido en listas de control para el lavado de
activos y financiacion del terrorismo, acorde con las politicas aprobadas por la Junta
Directiva. g) Unilateralmente cuando EL ICETEX establezca por cualquier medio que EL
CONTRATISTA ha hecho uso indebido de la informacién que el Supervisor y/o la Direccidn
de Tecnologia le enfreguen, o que llegare a conocer, para la ejecucién del presente
contrato, sin perjuicio de las demds acciones administrativas, disciplinarias y/o penales a
que haya lugar. CLAUSULA VIGESIMA TERCERA - REQUISITOS PARA PERFECCIONAMIENTO Y
EJECUCION: El presente contrato se perfecciona con la firma de las partes y para su
ejecucion requiere del registro presupuestal y la aprobacion de la garantia establecida
en este documento. EL ICETEX no reconocerd suma alguna si su ejecucion se inicia sin el
cumplimiento de los citados requisitos.

Para constancia de todo lo anterior se firma en Bogotd D.C., el dia: 2 9 DIC 2014

POR EL CONTRATANTE POR EL CONTRATISTA

ARDO CASTELLANOS SANABRIA
Representante Legal
EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S

. C) , e
%%/ L 5=
JORGE ANTONIO GIRALDO RESTREPO IVAN

Jefe Oficina Comercial y de Mercadeo
ICETEX

Anexo 1 ESPECIFICACIONES TECNICAS
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BRE COBIOAB EECATINY

ANEXO 1 ESPECIFICACIONES TECNICAS

En desarrollo del objeto del contrato, el contratista debe continuar brindando el
servicio de asistente virtual que se tiene actualmente, que cuenta con las
siguientes caracteristicas técnicas generales y especificas:

Caracteristicas técnicas generales:

a) Red semdntica que permita una alta de comprensidon lingUistica de las
preguntas de los usuarios.

b) Detector de idioma para ajustarse automdticamente a las necesidades del
usuario que estd consultando la informacidn.

c) Tener la capacidad de resolver un nUmero ilimitado de preguntas cargadas en
el sistema.

d) Debe tener correcciéon ortogrdfica automdtica y auto completado o texto
predictivo en la caja de texto donde el cliente escribe pregunta o solicitud.

e) Visualmente el asistente virtual debe ser un avatar modelado en tercera
dimension (3D) que tenga movimiento sincronizado con el habla.

f) El sistema debe contar con un mddulo de administracién que permita realizar
configuraciones y mejoras al asistente virtual como por ejemplo adicionar nuevas
respuestas e informacion.

g) El asistente virtual debe contar con una encuesta de satisfaccién electrénica a
través de la cual el usuario pueda calificar la respuesta enfregada por el asistente
virtual.

h) Se deben poder generar informes a través del mddulo de administracidn con
informes estadisticos de la gestion realizada por este canal de atencién al usuario.
i) Contar con soporte técnico permanente para todo el sistema por parte de la
firma contratante.

j) El asistente virtual debe ir instalado en un servidor custodiado por la empresa
contratante y debe contar con el debido aseguramiento.

k) Todo el software que se deba utilizar para poner en operacién el asistente
virtual debe estar licenciado.

) En el sistema se deben mantener todas las personalizaciones y funcionalidades
solicitadas por el ICETEX durante la ejecucién del anterior contrato.

Caracteristicas técnicas especificas:

El ISSE (Inbenta Semantic Search Engine) lleva a cabo dos tareas principales; en
primer lugar analiza las preguntas de los usuarios y en segundo lugar encuentra la
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respuesta adecuada a la busqueda redlizada dentro de un repositorio de
contenidos. Para llevar a cabo el andlisis automdatico tanto de textos como de
preguntas el ISSE cuenta con una serie de recursos lingUisticos propios:

e Detector de idioma

e Corrector ortogrdfico

e Modbdulo de desambiguacién

e Gramdaticas morfoldgicas

e Sistema de diccionarios

e Destacamos el sistema de diccionarios de Inbenta basado en la lexicologia
explicativa y combinatoria de I. Mel’€uk. Dicho sistema estd constituido por
los siguientes diccionarios:

e Diccionario de nombres propios

e Diccionario general (francés-inglés-castellano — cataldn-euskera -gallego-
portugués - aleman...)

e Diccionario del sector: telecomunicaciones, banca, administracion...

Las propiedades combinatorias del léxico estdn descritas mediante la
herramienta formal propia a la teoria sentido-texto de |. Mel'Cuk: las funciones
Iéxicas.

Las funciones léxicas nos permiten describir formalmente las relaciones de
sinonimia, hiperonimia, meronimia, derivaciones morfolégicas, asi como las
colocaciones o expresiones fijas de cualquier nivel (frasemas, cuasi-frasemas,
semifrasemas).

El motor de exploracién semdntico estd compuesto por un doble sistema de
andlisis: en primer lugar se analiza el texto con un motor de busqueda semdntico y
en segundo lugar se aplica un sistema de andlisis contextual (SAC).

El motor semdntico permite establecer para un dmbito dado los elementos de un
enunciado semdnticamente significativos. Cada una de las entradas estd
asociada a un valor que determina el peso semantico relativo de esa palabra, de
este modo, unidades |éxicas como: cosa, hacer... se les atfribuye un peso
semdntico inferior al de unidades como: vehiculo, contratar... Ahora bien, el valor
de estas unidades también viene determinado por el dmbito de especialidad que
se esté analizando, de modo que una unidad pueda estar efiquetada con un
peso n en el diccionario general y sin embargo poseer un valor distinfo en el
diccionario del dmbito y siempre dependiendo del origen dela fuente.
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Para realizar la clasificacion se dispone de una herramienta de andlisis contextual
que completa la labor del motor de bUsqueda semdntico. El sistema de andlisis
contextual (SAC) es el encargado tanto de resolver las indeterminaciones
semanticas (ambigUedades, casos de deixis, andforas y catdforas) como de
construir el sentido del texto. Para ello el SAC dispone de un conjunto de
condiciones descritas a modo de gramdticas locales que permiten establecer
mediante un sistema de etiquetado simple el valor vehiculado por una expresion
lingUistica dada.

Es importante destacar que para realizar estas gramdticas locales no es necesario
ningun tipo de andlisis sintdctico y/o morfolégico previo. Las gramdticas se
describen en un lenguaje formal declarativo y se construyen con la informacién
lingUistica contenida en los diccionarios basdndose esencialmente en las
propiedades de combinatoria léxica.

Cada gramdtica dispone de 3 partes: la declaracién del elemento de busqueda
o detonador, la condicién y la reescritura. Estas gramdticas pueden ser de 2 tipos,
gramdticas de reescritura léxica y parafrastica y gramdticas discursivas.

Las gramdticas léxicas emplean la informacién de combinatoria léxica contenida
en los diccionarios de Inbenta para calcular el peso semdntico de cada una de
las unidades Iéxicas que componen el texto y determinar si el texto pertenece o
no al dominio de bUsqueda establecido por el usuario.

Una descripcion formal por medio de las funciones léxicas |l Mel'Cuk) que
recogen las propiedades combinatorias del léxico permite destacar Ias palabras
semdanticamente relevantes teniendo en cuenta el contexto de apariciéon de las
mismas. Por ejemplo si en un texto se encuentra la palabra “rendir” ésta tendrd
asociada una serie de informacién y propiedades morfoldgicas, sintdcticas y
semanticas: su campo de sinonimia serd (vencer, cansar, fatigar,...), estard
morfolégicamente emparentado con rendimiento, etc. Sin embargo, si en el texto
analizado rendir coaparece con homenaje sus relaciones semdnticas se
desactivan en pro de la colocacién; éste pasa a ser un instrumento colocacional
seleccionado por homenaje. Este fendmeno de combinatoria léxica estd
recogido en los diccionarios de Inbenta por medio de las funciones Iéxicas, en
este caso, se frataria de la funcién Iéxica Oper. Con el fin de poder establecer los
elementos significativos del texto es necesario realizar una regla general vdlida
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para todos los Oper capaz de redlizar la conversidn siguiente para buscar la
informacién en el campo del diccionario correspondiente:

Oper + predicado nominal = VO del predicado nominal
Rendir + homenaje = homenajear

Las reglas de transcripcion Iéxica nos permiten determinar las unidades |éxicas
que el SAC tiene en cuenta. Este tipo de gramdticas también son especialmente
Utiles para mejorar el mddulo de traduccidén automdtica.

Las gramdticas discursivas sirven para determinar las unidades frasticas que
deben ser consideradas como semdanticamente relevantes. En efecto existen por
ejemplo una serie de elementos lingUisticos que funcionan como indicadores de
significado: resumiendo, esto quiere decir que, cabe destacar, insistimos en... Se
trata de elementos lingUisticos empleados para orientar al lector hacia
determinados segmentos textuales. Una vez localizados estos elementos y siempre
que cumplan las condiciones necesarias quedan recogidos por el sistema
pudiendo ser reutilizados no sélo por el SAC sino también para un resumen
automdtico de la noticia.

Aparte de los elementos puramente lingUisticos aqui descritos tal y como se ha
mencionado en el apartado sobre el procesamiento de la informacion tambien
se tienen en cuenta informacién sobre el origen de la fuente consultada o
analizada.

IDIOMAS

Restricciones: Ninguna (respecto a los idiomas solicitados)

Inbenta trabaja desde hace mds de 5 anos en el fratamiento automdatico de la
lengua y dispone por lo tanto de una amplia base de conocimientos/datos

lingUisticos en diferentes lenguas: espafiol, inglés, francés, aleman, portugués,
euskera, cataldn, gallego entre otros.

DETECTOR DE IDIOMA

Los idiomas poseen unos determinados rasgos y caracteristicas que permiten
diferenciarse los unos de los ofros. Incluso lenguas germadnicas o latinas que
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poseen un gran numero de caracteristicas comunes, tienen particularidades
Unicas que permiten diferenciarse los unos de los ofros. Un ejemplo sencillo es el
uso de la "A" para la distincién entre cataldn y castellano. En base a este
principio, Inbenta ha desarrollado una serie de algoritmos propios que permite
detectar el idioma en el que se redliza la consulta y mostrar respuestas y
resultados de acorde al idioma en el que el usuario lanza su consulta. Esta
funcionalidad resulta muy Util en entornos multi-idioma, en los que el usuario sin
darse cuenta del entorno e idioma en el que se encuentra (por ejemplo en su
infranet en castellano) emite una busqueda en el idioma equivocado, y por ello
no obtiene resultados, o bien las respuestas no estdn relacionadas a la pregunta

realizada.

Mostramos a continuacién un ejemplo de deteccién de idioma (en la gestidon de
tfrdmites de la Generalitat) en el que se muestran resultados a pesar de que el
usuario se encuentra en el idioma incorrecto, y en el que también se le da la
oportunidad de conmutar de entorno hacia el idioma que hemos detectado en
base a su pregunta original:

Ycio > Par buscador O Ed BT 4 ceme

Buscador
- &Qué tramite estd buscando?
‘demanar hora al metge ] DT_]

eyenda: 7 En %s‘rse&[ [Z €n piazo | & ventana nueva | = Enlace externo

iesultados seleccionados:

© Cuestidn de nulidad contractual [
© Pedic hora al médico 7 [T

Si ho prefereix pot canviar a I'Oficina Virtual de Tramits (OVT) en Catala,
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COMPROBACION GRAMATICAL

La avanzada tecnologia linglistica de Inbenta, va mds alld de la simple
correccion ortogrdfica o de la sugerencia de busqueda a partir de gramatica
correctora.

El motor semdantico de Inbenta permite a un usuario preguntar o buscar
lioremente por palabras clave o por preguntas en lenguaje natural, y cometiendo
faltas de ortografia. Tras los andilisis pertinentes, Inbenta determina las mejores
respuesta llevando a cabo una correccion ortogrdfica de hasta dos palabras
(parédmetro que es posible configurar, pero establecido a este valor por
recomendacién de nuestro equipo de lingUistas), y un sistema de
desambiguacion semdantico que permite mostrar los resultados relevantes.

En caso en que el sistema disponga de muy poca informacion, la
desambiguacion puede ser resuelfa mediante dos aproximaciones: el sistema
realiza preguntas directas al usuario, o bien se muestran todas las posibles
opciones y el usuario escoge la mejor opcion de acorde a su duda, .ej. Un usuario
pregunta ‘“visa”, el sistema puede responder con “;Que deseas saber sobre
tarjetas de crédito?2”, o mostrar las FAQs mds relevantes sobre VISA, y el usuario
selecciona la que tiene que ver con su duda.

INTERFAZ DE USUARIO PERSONALIZADO

El interfaz de usuario de los Asistentes Virtuales de Inbenta es totalmente
configurable y permite incluir elementos multimedia como videos o banners.

A continuacidn mostramos ejemplos de interfaz de usuario, asi como de los
elementos funcionales que tradicionalmente lo componen:

El interfaz de usuario del Asistente puede disponer de los siguientes elementos:

o Caja de interaccidon en la que el usuario escribe.

Asistente Viriuz

Conselos para preguntar - Coma funciona

Buscar
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e [ona de respuesta/s: pueden estar desplegadas directamente,
desplegables, combinacién de ambas, pueden seguir el disefio HTML
propuesto por el cliente en cuanto a guias de estilo, y pueden tener texto
gue enlace a otros contenidos o zonas del portal.

Respuestas a “he perdido fa visa”

Toda la informacién sobre la Visa Oro.
Toda la informacién sobre la Visa Classic,
» Dar de baja una tarjeta Cajasol

¥ Qué hacer en caso de robo o pérdida de tarjeta

Respuestas a “recargar el telefono”

= Recargar el mévil

Puede recargar el saldo del mévil a través de la Banca Electrénica Cajasol Directo en la
seccibn Méviles. Para identificarse, haga clic agul.

* Quiero saber el teléfono de una oficina de Cajasol

e Zona de dudas frecuentes: se muestra un nUmero determinado (p.e. el TOP
10), configurable y dindmico de las dudas mds candentes del momento
(femas calientes). Se corresponde con las dudas mds frecuentes
registradas en entorno estadistico y de logs, y se calcula en tiempo real en
cada aparicién a partir de esos datos.

Preguntas frecuentes

+ Quiero informacion sobre mis cuentas

» ¢ Cémo restaure mi clave de Cajasol Directo?
v Quiero informacién sobre la Cuenta Cajasol

+ Quiero consuliar mi saldo de Soles

+ Bloqueo de la Banca Electrdnica

* Zona de temas forzados: se puede forzar la aparicién de determinadas
preguntas frecuentes, independientemente de su relevancia semdntica
con la pregunta del usuario. La aparicién forzada responde a la necesidad
de poder informar (hacer ‘push’) de determinados temas a los usuarios.
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Preguntas de interés

v o w v v

Zona de ayuda al asistente: describe los consejos Utiles de cémo usar el
Asistente.

Asistente Virtusl

Eacribn aqul au pesgunts; . - Conseios para mm-mmma

Consejns para praguntar
Para ablenes f Makimo rencimignts ¥ pracigion an eue reepiedias, 12 intlcamas aigunee n.cos:
1.~ Obtendrd mejores resuitados &1 sus pregunias son frages completas y no dnicamanta pakahras clave:

Acorssable: *cudnto cuesia una transferenciz®
Mo aconsejable: "ransferencia™

4.

2 - Realice preguntas unicas y concisas incluyenda la infor ion eslricta necesaria:

Acorsczable: "quicre consuitar loa mowimicatea do mis cucnias®
MNa aconsajabia: “patcy dudanda aobrd o 204 do sy wob corde podria Coneular 108 MovIMIBNsDs de Mmie cuermaa... £ cual s
ol acacuado? Grocine™

3.- Aungue no 8s necesario que suU ortegrafia sea porfocta para que e sntandamos, trate de escribir sus
preguntas con los menorea errores ortegrificos posibles:

Acorsgatie: "Déndoe preco racargar Bl mowl?*
Mo sconsajabia: *"Conca pued recarar el mobi?”

Er cuaiquior ¢aza, Bi no aNCONMYEMDS rospucata, pruabe a refermulas su progunta wilzardo otraa palabras o aXCrogonea.

Praagrad by rbomaz HH e nr::;. A

Zona de navegacidn por categorias: €l usuario puede navegar por un arbol
de categorias y subcategorios de hasta n niveles para identificar la
pregunta o preguntas frecuentes de una temdatica en concreto.
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Cm. Citi never sleeps

Cuentas  Tarjetas  Inversicnes
Estd on: Home / Atencion 2 cliealo
Escriba su pregunta:
Preguntas por Categorias
> Mis Cuentas
» Mis Tarjetas
> Otros
» Tarjetas

> Inversiones

Lo mds preguntado

¢Busca la direccién o teléfono de
una oficina Citibank?

» ¢Pertenece a un medio de
comunicacion y quiere contactar
con Citibank?

¢Cémo puedo elegir un fondo de

Ayuda Online

Fseriba s preumtas

EICETEY = Suoms

Seguros  Préstamos CitiGold

Empresas

Preguntas Frecuentes - Mis Tarjetas

Requisitos del sistema

> ¢Puedo acceder con mi equipo a Citibank Online?

> 4Qué navegadores puedo utilizar para acceder a Citibank Online?

de 128 bits,

Es un g que admita
Las sigui i de los son

» Netscape Communicator 4.0 o superior.
> Intemet Explorer 4.0 o superior.
s Internat Explorer 3.02 con parche de

SAE BRI ALY

wREGD

con Citibank Online Tarjetas:

y motor de

Sisu Qi no es ible, puede

uno de Mi

segan prefiera.

> En ocasiones pierdo la conexién mientras estoy en e! sitio web de Citibank Online. ¢ Por qué?

» ¢Qué son las cookies?

» ¢ Citibank Online envla cookies?

CONSEICS Dara pregustar | Como Tunziora

Elige unz categoria:

Qrertas vy promocior

b AMC pUedd

» S me interesa

b Edisten ofect
v Ofortos oora o
¥ Existen dasou
o EA gue ConEis
> Que es el oid
b Qe ofertas h
> dPor gud ro ap

o Qud oferias p

Atlquiler de Autobuses Alsa
Anulaciones de billetes

Boletines de Alsa

Camdics y modiTicaciones gel biliete
Cargos por gestion

Confirmaciores de billetes
Cuestiones sabre el eguipaje
Cuestiones sgbre la compra de billetes
Cémae acceder y viajar en ol autobds
Descuentos en los billetes

Entradas

Facturas

Familias Numenosas

Formas de pago

Horales

Menores de edad

Paypal
Problemas con la compra

Zona de valoraciones y comentarios:

RSS de Alsa

H qu£

en este espacio el usuario puede

valorar las respuestas dadas por el Asistente asi como sus contenidos.
Puede funcionar mediante selectores de calidad (p.e. Buena, Regular,
Mala) en sistemas de radio-buttons, y con opcidén de un libre texto que
permite dejar un comentario escrito, incluso una direccién de email para

ponerse en contacto.
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ANEXO 1 ESPECIFICACIONES TECNICAS

@& Asistente Online

Escrba la grepunia pue dasee y i@ contestard
batanie, graciig,
Progueta:

que 27 la Cana veide

<Ot 8 b St Varcli? arviar

L e acredile la catalactn e
magaksad de resqorsatibdod gl e
i =

Tgaw mertficsdo bnsrracing de segun l

® 5 :
reLesEna para (LEica” que Yene
COMEARAD 4N S6ILFE

S8k mera valca en los Dalees que
Efarece &1 la pare pualecioc cel
cocumenz o la ca1a verda. Este L4

i

‘Valorar rospuestar
0 N

Muy duena  Bwara Roguar  Msl

Ayuda Online

E2CIDA 51 I8 UHTAL  Uewar mi perra en ol bus Presntas oo

Freguntas

Preguntas destacadas:

PRG0S Levar e mi DA o0

g e elastubli?

~ plulatm wrintes pet 4] %
1 sélo perre © gato Sor autobls,

Unicamente sz admit

Prrasenueas e (3 sal D) Regulae (D Buens EACTD3 A0k, SUS Fomentanis -

Zona de escalado: ante situaciones de preguntas sin respuesta, o con
respuestas pero sin clic (sinftoma de baja relevancia) el sistema ofrece
accesos alternativos a otros medios de comunicacidn como p.e. un
formulario online que generard un email, un teléfono de atfencién al
cliente, un sistema de ‘call me back’, una direccion de email de atencidn
al cliente o bien una combinacidon de varios.
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Ercrava ol & sia pergants:; Sugesiles park pary@itir « Como furekng

=

[ ¢ © que & um cartio de Déblwo?

¢y Qual é ¢ limite do mew cartdo de crédito?
O Onde posso sollzitar um cartio BBVA?

O Que comissbes tom o8 Meus cartles?
D que € wm Certlo de Cridita?

e El Sistema puede disponer de un avatar con movimiento sincronizado con
el habla, que podrd activarse o desactivarse en funcién a peticién del
usuario.

jHoia! ; Qué tal estas? Es un placer trabajar parati. (En
qué puedo ayudarte?

R R s e

La disposicion de estos elementos es flexible y se puede adaptar al disefo
que proponga el cliente, ya sea de nueva creacién o bien a partir de un
interfaz existente para el caso que se requiere mantener el look&feel. A su
vez, la disposicion de los elementos se puede modificar a lo largo del
tiempo en funcidn de las necesidades del cliente.
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& mouistar

Lasera g 0oy 6 val Suisesietg §3

Lonm ipaam doin? S amt, consemtuty
 piing st

¢ Loremiipram doloe o8 amal, ronsectelis
| ahxscicg R

webpiniang i

Funtes var puisivos Mlares ce Bonda Sochs

El sistema de avatares incluye el desarrollo 3D de personagjes virtuales que
se adaptan a las conversaciones, ufilizando no solamente inteligencia

semdntica, sino también Inteligencia Emocional.

PRESTACIONES DE AYUDA EN LA BUSQUEDA

En el interfaz de usuario es posible mostrar un extracto del contenido de la FAQ
antes de hacer clic sobre la misma, para ayudar a identificar al usuario si el
contenido de dicha FAQ va bien encaminada hacia su respuesta.

Depositos bancarios particulares - CatalunyaCaixa - Particulares

P , TE VA A ENCAJAR
DEPGSITO A MEDIDA
iTuyo en un clic!

@
Depésito Renta Temporal Depdsito Renta Temporal Depdsito Renta Temporat
At faves catalunyacaina. comfPoralfesiParticulares dFeoducio_Cenerico¥ 280 positos iz Bparticulares
Parsicuiares

s Depésito Global - Particulares
rﬁ’ ...Garantia de Depositos. Inversién minima: accede a una inversién exclusiva a partir de 1.000 €.

Inversién a corto plazo: 18 meses, con...

También existe la posibilidad de mostrar banners o iconos que apuntan al
contenido de la FAQ.
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IBERIAE D

v Ofertas de vuelo v Gestién dereservas v Check-inonline v Informacién  Grupo Iberia  Iberia Plus Empresa

Asistente Virtual
» Aslistento Virtual

= Cortros lbedia Plus | G Hola, ¢en qué puedo ayudarie?

= Serviberia @ volar a Barcelona

G Quieres viajar a Barcelona, ¢.con qué origen?

= Ayuda a la Navegacién .
‘Escriba aqui su consulta

|
|
= Reembolso *
= Oficiras de Iberia 2

i

| Preguntar |

En los casos en que el nivel de ambigUedad de la busqueda de usuario dé como
resultado un conjunto de FAQs, la herramienta permite desambiguar mediante
una pregunta o ‘didlogo’ que permita obtener datos adicionales del usuario con
el objetivo de mostrar resultados de mayor relevancia. En los casos en que existan
FAQs similares, el sistema permite agruparlas en una Unica FAQ en la que el
usuario sdlo visualiza un resultado pero con posibilidad de desplegar el campo o
atributo variable que permitird acceder al contenido especifico de la FAQ. Por
ejemplo ante la busqueda ‘alta’, se muestra un Unico resultado que consiste en
una FAQ con el literal "Dar de alta una (cuenta, TPV, VISA)”, y mediante el select
box es posible seleccionar el valor del atributo mds adecuado a la duda del
empleado.

También es posible mostrar valores o respuestas diferentes asociados a una misma
FAQ, cuyo valor dependerd del perfil del usuario. Esto es posible mediante la
insercion de multiples respuestas multi-perfil en el Backstage, y en tiempo de
busqueda se recibe un pardmetro que permite identificar el perfil del usuario, y
por tanto seleccionar la respuesta adecuada.
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wedo consultar el estado de mi pedido?.

<" Tick this box so that the content can be included in the frequent questions list by ICS

o

HTML
Una wez logado, sigue tu pedido al minuto agui.
Dates
. Related contents (0) &
v WebWNEW BS - —
FOL & PO

HTML

Una vez logado, sigue tu pedido al minuto agul. ¢ E

Dates
T ¥ H i
Publication: | e ‘j Timne: E:] : L W
O E——— ‘
Expiry: !~ e mw*i Time: wni H W : r«.
B ST O S | fmd Thd T L

Related contents (0} &

Autocompletado: el interfaz de usuario puede sugerir la busqueda del usuario
mientras este la escribe en la caja. Dichas sugerencias se pueden basar bien en
los titulos de las FAQs existente, bien en la estadistica y registros de buUsquedas
reales hechas por usuarios previamente.

Llamanos al 502 030 242

m q presupuesto

= ;Cémo puedo solicitar un presupuesto para
mi seguro de coche?

+ ;Cémo puedo recuperar mi presupuesto?

= jC6mo puedo solicitar un presupueste para
mi seguro de hogar? -

+ ;Como puedo solicitar un presupuesto para
mi segure de moto?

» 3Cémo puede modificar un presupuesto?
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AUTONOMIA DE LOS GESTORES DE CONTENIDO

Mediante el Backstage, los gestores y editores de contenido pueden gestionar la
FAQs para su modificacion y publicacién.

: ackstage gy < lngs T&ctct&n; Lexicon Con:ents Social Media Scmngs Test ‘Ta.l.s ;) telepizza.es . Juliprada 318

Filter
m BR Tree | BushContents | Regorss | Cross selling . Linke Checker | HIMLVAUGStSE  Trg Validator | Chichiar - $E0
id:

Totak: 140 thctve: 131 | nactive: ) [E RTINS
The title contains:
o £Comd hago mi pedido telepizza con Travel Cub?
I £C6mo puedo accedor a mis padidos favoritos?
Thewo izs €m0 puedo anular un pedido antine?
2 Cérmo puedo cambiar mi tienda de telepizza? Q7 x@
7 Cémo puedo cambiar mis datos personzles? Q/z x@ !
Status; i {C6rmo puedo comsultar el estado de mi pedido? Qs x@!
g e {37 (Cémo pueds contactar con Atencién al cliente? Qs %@
Categorias 7 le €60 puedo darme de alta como cliente? Qs x@
profiles 7 s Lémo puedo elegit fos ingredientes de mi pizzal Qs x@
gz {Cémo puedo hacer un padido online? Q7 x@

Dicho proceso no requiere de la intervenciéon de un tercero (p.e. un lingUista
computacional del proveedor o un administrador del sistema) para poder
visualizarla, probarla y subirla a producciéon. Para ello, se proporcionan tantos
entornos como sean necesarios (normalmente EDIT y LIVE)

—

€} Information

Testing tool for ICS

Environrment:

uvE
i

Maximum results

s !

Categories 7

Una zona de pruebas en dichos entornos (sin interfaz de usuario)
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Lo et a5
ackstage. - | Logs | Ticketlng | Lexicon | Contents | Social Media | Settings [REP Administeation | Help es vl g JliPrada
o e 22 e e g3 i s & i o s s . 2
€ Information y
Test iCS | TestiQf | TestlF | Testlogs | TestiCS Osveloper | TestiCompare | Test Chit Chat | #allbox Test  YeseiChat - TwitterTest |  Spali Chacker Test
Testing teol for ICS .

[ F e

You asked “hotef’

Results (1):
v ¢Me podéis traer una pizza a un hotel?
* HTML: Actuaimente disponemas del servicio Telepizza Room Service en la mayoria de los hoteles de fss grandes tadenas. Podris encontrar la cazta en t habitacidn con

nuestzos productos e las indicaciones para realizar tu pedido. Si no es asi, puedes realizar tu pedido estandar a domititio consultindolo previamente con la recepcidn de tu
hotel.

Categories

Una zona de debug lingUistico

FesticS | Testion |[INPESUEM Testiogs | TestICSDevelapsr: - TestiCompare | Test ChitChar | Mailbox Yést | TestiChat | Twitter Test | Spall Checker Tact

M’eu-‘wsﬂl eu~ws02 . ei-ws03 - su-devli - eu-wsD4 | eu-ws0S

IR DO Erisman

user question: ic id: [T | words:

environment: environment: i.ws“jiw:_ | environment:

ambiguity: [TESTILF | debug: {Faise 7
syntagmatic expansion: Expansion types: ]M]

@ Contraction
@ Expansion . ILF SPELL CHECKER '

)
Max step back attempts: words:

3

i language variety:
Syntagmatic lexical functions:

& Oper environment:

@ Real

Y una zona de gestién de JOBS a tareas que permiten el pase a produccion,

tanto programado, como espontaneo.

aCkstage qugs Ticketing | Lexicon | Contents Administration | Help
T R T B R e R A
Cenerate SEQ Finished 100X ., Edusrd Cros :2'?3::013 :::3:’2’“3 No. ::1‘023,021013 eu-tasksD2.inbenta.com x -
|7 sewch | |Resurtprojectedh  Finisned 100% Marisel ;::,;f;mz ;;g?:o” No. ;;:733:;’22:'13 eu-tasksOZinbentacom X 1
T iU S N
|7 Newentry "“] Generate SEO Finished  100% Ferran ::;DDTJD:OH ::‘:}TID:D” Yes (7 days) ;:ﬁf:m) cu-tasksOlinbentacom X [
Leqend Generate tickets logs  Finished !90’5‘ . Ferran ?:[?4:‘}20013 ?s‘gi;;m! Yes (1 day) ?:IOOZIDZZOB eu-tasksCl.inbenta.com x {7
Generate reports Finished 100%  Ferran ?:;‘:?:N a ?::/:::‘}:ms Yes (1 day) ?:;;:;721013 £u-1asks02.inbenta.com x [
Generate tickets logs Pending 0% Ferran ?2:,:?:013 Yes (1 day) - -]
Generate reports. Pending 0% Ferran ?i;ﬁf:ou Yes (1 day) . )
Gererate SEQ Pending 0% Ferran ;‘1):,}:7:013 Yes (7 days) . )

| Refresh || Dulete completed tasks. |
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Una caracteristica que hace del Backstage una herramienta Unica es la
posibilidad de activar nuevas FAQs y matchings urgentes mediante una tarea
especial denomina SYNC_CONTENTS_LIVE que en cuestidon de minutos incorpora
la nueva FAQ en el sistema para permitir amortiguar de manera rdpida momentos
criticos de alta recurrencia de buUsquedas de usuarios sobre contenidos o
problemas recientes o inesperados.

When will the execution take place
& Mow

b Specify date and time

4 After another task

. Email me when the work is completed

}E! t Cancel j

PARAMETRIZACION DEL MOTOR SEMANTICO

El Backstage permite un alto grado de parametrizacion del motor semdntico,
indexaciones y alarmas entre otros. El nivel de parametrizacion es tan extenso que
requiere de un volumen de explicacién y detalle que podria hacer demasiado
extensa la presente oferta. A continuacién ilustramos parte de dicha
parametrizacidon mostrando atributos configurables de un proyecto ejemplo, y de
como es posible hacerlo desde el Backstage de una forma sencilla.
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“ackstage **-

Visible:

r
Al >
i tise Spadl
visible Sax
Checker Ty
|
Line  Score phrase 1 7/ B
Non
HTML L Text - {g
indexable

afternativa Line Score phrase 0,98
- : ait key Line Score phrase 0.99
| Hew entry | cambo
b Combo Score combo-C 0.8 - < s

exp

ambo no

cam Combo Score combo-C  0.85

exp

tambo key Combo Score combo-C 0.8

single exp Single Score single-C 08

ingle no

single n Single Score sngle<C 0,85

exp

single key single  Score single-C 0.9

freetext Text  Score free text 0.4

PUBLICACION ONLINE

Tal y como se detalla en el apartado 4.7, existe la posibiidad de publicar
contenido en riguroso online y hacerlo accesible a los usuarios en cuestion de
minutos. Dicho proceso de publicacién no se limita Unicamente a la publicacion
de FAQs, sino que también es posible en Push Contents (contenidos forzados),
temas del dia o banners de campanas.

B
1 Como puedo gestionar mis seguros? x
2 Cémo puedo pagar ef seguro? x
R || oo paedo commar an veri Segures x
| Newenty | 4 ;Cmo puedo obtener un dupficado de mi recibo? x
5 A partir de qué edad asegura Verti a los conductores de matocicletas? x
Drag Push Contents to change the order and click the buttan * Save in this orde ta save.  Save in that order
— D r— |
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vackstage e logs | Ticketing | Lexicon MWSUERISR Social Media | Settings | Test | Tasks 1 Administration

00‘0555&1““9 Ust | Trae | pushConténts - Raports [IRGECYTEMUEPR Links Checker | HTML validater | UTFSValidator | ChtChat | s80

Edition and publication oo s
of cross-selfling 4
elemants and of its

relations.

Tu oficing en internet

un amigo Quien tene un armigo tene un tesoro Q7O
tiane un tesoro
o Bawcrds segure 150€

26fza T6OE kegar o mota Qrz o

hogar o mote
solo hasta o 29 de kebeero

Por cada omigo 50€ + 50€ . Plan Amigos Qrx

que recomiendes

para ti paraél  ieoe.

MATCHING AUTOMATICO

El Matching LingUistico en la solucion de Inbenta es configurable y estd
automatizado de manera que cuando se insertan nuevos contenidos o FAQs, este
no requiere de un entrenamiento especifico o de retoques constantes (p.e.
caseframes en otras soluciones). Una vez estd calibrado (al inicio del proyecto)
rara vez se requiere de cdlibraciones adicionales. Ello permite la insercién de
contenidos y FAQs centrdndose Unicamente en el texto del mismo, sin requerir
conocimientos lingUisticos computacionales, ya que es la propia maquina la que
realiza esas tareas de forma automdtica. Existe la posibilidad de centrarse en los
titulos, en los contenidos 0 en ambos asignando pesos.

ENTORNO PRE-PRODUCCION
Tal y como se menciona previamente en el punto 4.7, se proporcionan tantos
entornos como sean sean necesarios (normalmente EDIT y LIVE) una zona de

pruebas en dichos entornos (sin interfaz de usuario) que permite visualizar cambios
antes de la enfrada en produccién de la publicacién de contenidos.
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ackstage °*

€ Information

Testing toal for ICS

Environment:

Maximum results
S

Categories g 2

ackstage ** (<]

€ information »
¢ IRCEE SR TestIOA | TestiLf | Testlogs | TestiCS Developer | TestiCompare | Test Chit Chat | Mallbox Test  TestiChi y

Testing toal for ICS

You asked "perrd"

Resuits (5):

D ;Tendis servicio de paseador de perros?

¢Es obligatorio un seguro de perro?

I 1

#Cémo puedo contratar un seguro de mascotas?

>

4
Categories 7+ D ;Cudles son las coberturas del seguro de mascotas?
>

;Puedo asegurar cualquier mascota en Verti?

CONTEXTUALIZACION

La estructura de categorizacién de FAQs y contenidos permite en tiempo de
interfaz de usuario el mostrar unos contenidos u ofros, esto, estrechar la vista de
contenidos en funcidn del origen desde el que se realiza la consulta.

VALORACIONES
La solucidn de Inbenta dispone de mecanismos para la valoracion del servicio por

parte del usuario. Es posible obtener valoraciones fanfo de los matfchings
obtenidos, como de las respuestas/contenidos de forma individual.
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Ratings

Users can evaluate both
900d search resuhts and
quality of displayed
answer contents. Ratings
are very vseful to
determine users'
satisfaction and to
improve the systers

Semantic Cluster

Spedal faitures

REPORTING

ackstage **
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ANEXO 1 ESPECIFICACIONES TECNICAS

LR By Content

From: 010472013

| Find coments: |

a Logs Lexicon | Contents

Dichas valoraciones pueden ser boleanas mediante radio button al estilo “Te ha
sido Ufilg SI/NO” o bien numéricas de 1 a 5, o bien por grados “Muy buena, Buena,
Mala, Muy mala”

También permite la obtencidn de comentarios y textos libres, tanto para
valoraciones positivas como negativas.

Dicha informacién queda siempre recogida y accesible en el Backstage, vy
constituye un punto muy importante de mejora del proyecto.

18:51:41
16/04/2013

18:35:28
16/04/2013

seguro en europa

ESTE PRESUPUESTO €5
ASt

Content Ratings

1891%

£1,03%

No

Number of ratings: 239

Est0y mirando 1a posibilidad del sequro con kilomeros, pero especifica que el seguro e en
i i l

£Tenqo sslstencia enviaje enel (LI iese algun problema o averia fuera, me gustaria saber si tambien me cubre,
€omo por ejémplo un servicio de grua. Gracias.

extranjero?

£C8mo puedo sofcitar un

presupuesto para mi sequro de

coche?

BUENAS TARDES EL SECURO YA NO TIENE MAS DESCUENTOS ¥ SE PUEDE PAGAR EN ESAS

MENSUALIDADES SECUN DICE
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Inbenta ofrece un completo paquete de informes y reporting de actividad
alrededor del sistema de Ayuda vy BUsqueda Semdntica. Dada la extensa
variedad de informes accesible a través del Backstage, nos centraremos en
aquellos que son objeto de los requerimientos del cliente. Adicionalmente al
detalle de estos informes requeridos, existe la posibilidad de creacién de nuevos
informes y cuadros de mando especificos para un cliente, y la particularizacién de
los mismos.

Seguimiento para andlisis de consultas realizadas por periodos, de una FAQ en
concretfo. Este seguimiento es abordable desde varios informes, de los que
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destacamos el informe de Content Ranking y Content Use que permiten acceder
directamente a dicha informacién:

:ackstage °*

User Questions

Information an how
many answer contents
the database holds,
which they are and how
users use them

Performance

User Questions

Information on how
many answer contents
the database holds,
which they are and how
users use them

Summary ' Category Tree | Categry ranking - IRGLTEHIERCH LR Contents use
-

ackstage =

ANEXO 1 ESPECIFICACIONES TECNICAS

2flings Test“rasks Adminisiration | Help

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PR ERRIDADL LHUUATHN

Filter

From: 01/04/2013 [} T
Find conten

i 2 -~ |Number of clicks on | Number of clicks Hnmhzfofdkkmv Mumber of clicks by
zelaved conients savigation .
1
activas? 0 410

profite 7' Fromsite: | Production _'j Category:

/0442013 Number of Reg./ page:
LShow | | +iF

Momberof clicks | TOTAL sumhe‘r,
by matching of clicks
226 636

Pedido online o o

Otros Precios telepizza ) 310 o [} 70 380
Localizador de tiendas:

Otros £ fas tiendas dan 0 216 o L] 114 330
servicio por internet?
Cuil es el teléfono de mi

Otros i lepizza? o 168 0 o 95 263

Pedido online ’L—p—m—"m_:m" "'“l 2r 0 8 0 0 26 12
piz2a en telepizza.es?
' h i olvido mi

Usuario ! . r i of mi o 8 ° o 16 105

telepizza.es contrasena?
Cudl legir la of:

Pedido online  que quiero aplicar a mi 0 80 0 0 2 82
pedido?

Filter

| Contents viewed once

| MMM&J Click 10 view the titles of the contents ve: 0}

. Contents viewed 3 times

nt ‘( v . 75 (Active: 66 / Inactive: 9}

11 (Active: 11 / Inactive: 0}

4 (Active: 4 f Inactive: 0)

ontents viewed 4 re times 40 (Active: 40 / Inactive: 0}
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_ Contents viswed onca (11)

iComo puedo contactar con Atencién al cliente?
;Cémo puedo montar mi propia franquicia?

¢Las tiendas abren los dias festivos?

Por qué no sale una oferta que deberia poder usar?
£Qué son los Martes Locos?

Informacién Nutricional

Pizza Especial Cebolla

Pizza Formaggio

Pizza Mediterrinea

Pi Tejana E

Datos y evolucion de preguntas realizadas al sistema, y clics. Este informe estd
representado en el Summary de Logs que mostramos a continuacion y permite
obtener de una manera sencilla y directa el rendimiento del sistema:

ackstage | Lexicon | Conents | Sacal Media smnqsresu{mns Adminitration | Help
=

{0EH Ticketing

Performance i
caltulated through the
amount of received

quenies, the obuined 3G wofle”  Framsice: Productio show. i [ i3
answer contents, and » e B
dlicks users made on o ; o
displayed information i i N Tatal user questions 1.208 100Ky
i reix User questions detail LR8N H
User Questions i . Number of user questions with an answer 1104 (91,39%
i e 2 Clicked H
Databiase i Wathout a gick Clicked o1
i Unarswered .
I ot
o oo

omx Number of user questions unanswered 1048610
Ticketing S

—
Spedal features. -

23 T0P tontencs
Push Contents
Related contents

3 Caregory Navigation |

a236% o s

B onat
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Number of clicks 1.418 [

User questions' performance Beido

e Questions
With answer
Clicked

User Questions
-
=3
g

LT E 2252 22 5 2 25 =

Answer level

S0

Percentage

01,04
02,04
03704
0404
0%,04
06,04
07,04
0804
0904
10704
11704
12/0a
13704
14704
15704
16,04

Clickthrough L 1Ey
100

75 e i 1"’”N\”‘m—‘“'(”‘f"‘f_~.w~\fvx\m\‘\‘;__

S0

Percentage

25

01704
62104
03/04
04/04
05409
06/04
07/04
08/04
02,04
10704
1104
12/04
13704
14704
15704
16704

Agrupacién de las base de datos. La plataforma de Inbenta es lenguaje
dependiente, con lo que para un proyecto multiidioma se requiere de la creacion
de tantos proyectos como idiomas dispone el Asistente. Por tanto, se almacenan
estadisticas por separado. No obstante, existe la posibiidad de crear un
metaproyecto que abarca todos los subproyectos permitiendo pues poder hacer
andlisis conjunta y una visiéon global de aquellos datos mds representativos
respecto al rendimiento del sistema.

En las diferentes vistas de los informes siempre estd presente la posibilidad de
obtener los datos y la informacién acotada o seleccionable segin el perfil, y en

algunos de ellos, por categoria u otros pardmetros.
Otro informe realmente Util es la recopilacién de preguntas de usuario asi como el
dril-down de respuestas mostradas y donde se hizo clic.
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informatien about the
type of questions
formufated by users is
essental to develop and
Improve the system

patngs 7 203 u a
Cross Selling 21 benditos domingos Yes a 1Q
0

Semantic Cluster 13 martes locos. Yes [] Q
9 numero de telefano 25 3 1Q

_" 8 precios y Dates of appearance of the user question 1] 1Q
7 base raller " o RLI04/2013 20:53;04 - Number of clicks: <
Special featires 7 horario Y D5I08/2013 20:27.09 - Number of clicks; LAY
7 ofertas Y ¢ D7{08/2013 22:30:52 - Number of clicks; 1Q

& cumplearios ¥ * 09/08/201322:29:34 - Number of cicks: 1Q

6 pizzas a ) euro b 1Q

* 12/04/2013 17:05:46 - Number of clicks:
* 12/04/2013 22:23:34 - Number of clicks:
* 13/94/2013 2155635 - Number of clicks;
* 14/04/2013 14:14:02 - Number of clicks;

t

1
1
]
A}
* 1070472013 20:32:50 - Number of cficks: |
1
1
T
¥

7 base roller 1 4
7 horario Dates of appearance of the user question 1
7 ofertas * 06/0472013 22:22:47 - Number of clicks: 0

& cumpleanos

* 06/04/2013 22:23:38 - Number of clicks: 0
+ 03/04/2013 14:29:20 - Number of clicks; 1
5 of the comemt

< < < < <

6 pizzas a1 euro

{ppppp

:Cémo puedo elegir los ingredientes de mi pizza? ~ No.
09/04/2013

(Cudntas porciones tiene una pizza de telepizza? ~ No.

« 12/04/2013 71:14:20 - Number of clicks: 0
* 14/04/2013 20:58:42 - Number of clicks: 0

También es posible obtener datos sobre la sesién o sesiones de un usuario.
ackstage **

Darabave
Semanti¢ Cluster.
Inberta efficiency ratios
for search and contact It's been longer
imeractions. than 2 % weeks
and | haven't
00:00:32 Debbie Karena  my order recelved my item
GBvEL7rithab
01/047201 438 Comtact Ticket Deflected Debblekarenadty
Saraskmpdikl
3 ahoo.co.nz my arder How da ! track
my Groupon
Goods.
shipment?
03:01:37 Hilary L
28nthipednudev please return the money that { was charged for Canlgaa o
01/04:201 1m 14 wact Tick d 1
Indok2sgms37 4 200 Im 14 con chet Oefecte :”::'"“ BEOMA | rehase of this deal refund? Q
Can I still buy
the Starbucks
deal?
00:01:29 fTPUSHY
7
08cB485et9h 017047201 16m S6s Contact Ticker Deflected ; Q
3cBhp3)j5p24 3 1 N The discount
received didn't
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Details

iser
e =

00:00:32 User & Debbie Karena
01/04/2013  Information Debbiekarena@yahoo.co.nz

ticket_category: My Order

00:00:32 . TFicket
01/04/2013  Options e ticket_category_dropdown_value: = - -
my_order
it's been longer than 2 %
00:01:03 Instant i ma:l .
{{Dropdown Values}} my order  weeks and | haven't Not
01/04/2013 Clicks rated

raraived mu iram

Existe en el backstage una zona dedicada a las valoraciones en las que se puede
obtener tanto el informe genérico de satisfaccidon como el detalle de las mismas.

_
..o g

Content Ratings iall

FLE2EN

£Putdo contratar ef Sequro Seib Ruedas or (Puedo somtratar of segar0 Seis Ruedas por
imarned intesner?
presuputstod st £C8mo pueds modificar un picsupaesia?

&£amna putco odtener un duplicada de mi

4
imptin reco E o

En la seccién dedicada a Rankings, es posible obtener estos por Categoria.

< T oo YORRRRY i i | o | o et

[

peom, 0i:64120i3 (] Te:Voioaizois () mamberofien.tpige 10 ] e /. Fomse: oduchan 2] tes categones: & Tree ik
fhow i widi

£ PAGOS ¥ RICINGS (183 Chcks)

.. ATENCKIN AL CLIENTE (807 Clickss

L COLERTURAS (19} Diikst

£.. PRONOCIONTS 1145 Clicka)
Q831296 Cictsh

£..SLCUROS (83 Clicks)

£ TALLERES 1129 Caces)
 VERZCATIONLS (12 Clicks)

- CLOSANIO 183 Clicks)

.. SLCURD DE MASCOTAY (46 Clcks}

POUIZA CUENTARMS (71 Gickss

Mast clicked categaries

BB ATTNCON AL CLENTE
Y

cosearuRAS

GOsARD
FOLIZA CEANTARSS
2 SLEURG DE MAYCDIAS
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Clicks on main categories

5 ATENCION AL CLIENTE

Q&3

COBERTURAS
405% £ : 3997 % B3 PAGOS Y RECIBOS

- &8 PROMOCIONES

TALLERES
i SEGUROS
8 cLosario

POLIZA CUENTAKMS
£ SEGURO DE MASCOTAS =
B8 Gther

i4.44%

Respecto a los indicadores de Eficiencia y Calidad, histéricamente resulta
complejo obtener datos objetivos y precisos sobre como de eficiente es Ia
herramienta, y por tanto medir la calidad del servicio que ofrece la misma.
Inbenta mide una serie de pardmetros que confiamos son muy cercanos a la
medicion de la eficiencia real del sistema. El pardmefro fundamente es el
clickthrough, esto es, preguntas de usuario que han obtenido respuesta/s, y que
han sido clickeadas por el usuario. Adicionalmente, medimos en grdficas
independientes el nivel de respuesta de la herramienta y el rendimiento (en el que
s& cruzan los dos valores previos: clickthrough y nivel de respuesta). Todo ello
debe darnos una medida bastante objetiva de la eficiencia del sistema.

La calidad del sistema dependerd de la eficiencia, y adicionalmente pueden
consultarse las valoraciones para completar el andlisis. La medida de eficiencia y
calidad entendemos que debe cruzarse con las medidas y volumetrias de lo que
esté sucediendo en los canales a los cuales escala el sistema, por ejemplo el chat
o el clic to call. Si un aumento de uso del Asistente y un clickthrough alto estdn
acompafados de un descenso de llamadas, el andlisis indica una buena
eficiencia y calidad en el sistema. Esta comparativa también debe realizarse a lo
largo del tiempo, con lo que serd posible obtener una tendencia en dicho andilisis.

El estancamiento del sistema es posible, siempre y cuando el % de clickthrough
sea suficientemente alto (por ejemplo un 85%). Siempre existe un porcentaje de
preguntas que no obtendrdn respuesta o mala respuesta (por tanto, no habrd
clickthrough) debido a que son temas demasiado especificos, tanto, que no
merece la pena generar una FAQ. Inbenta dispone de un equipo de lingUistas
computacionales que permite ayudar a calibrar cuando es necesario crear una
FAQ nueva, o bien fusionar varias FAQs en una, o bien crear varias a partir de una
genérica, o bien cambios en los titulos, entre ofras tareas. También se incluye en
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su funcidn el perfeccionamiento semdntico de la lexicologia que permite al
sistema aprender y entender nuevos conceptos o ampliaciones de la red
semdantica en funcién de la demanda o de la aparicidon de nuevas inquietudes en
los usuarios.

MANTENIMIENTO 24X7
Inbenta pone a disposicidn un servicio de Mantenimiento del sistema en

modalidad 24x7, con un sistema de escalado sencillo y &gil. Dicho procedimiento
emplea tanto el teléfono como el email.

 Customer | inbenta
: | help desk

- 24xT e-mail

2427 phone

Resolucidn de . i aximo de Tiempo masimo de | % de cumplimiento |
incidencias i respussta - . resolucion minimo

Incidencias criticas | 1 hora 4 horas , 95.%%

48 horas

EFICACIA >80%

Inbenta asegura una eficacia en el sistema de >80%, esto es, ofrecer respuestas
en el >80% de las consultas que realizan los usuarios. No obstante, tal y como se
detalla en el apartado previo sobre “Indicadores de eficiencia y calidad”, existe
una medida mds relevante para la medicién del rendimiento del sistema que
consiste en el Clickthrough.

Pagina 28 de 29



! e TODOSPORUN

) MINEDUCACION ‘ NUEVO Pais

ANEXO 1 ESPECIFICACIONES TECNICAS

TIS y ASR

La solucion de Inbenta se puede integrar con sistemas de reconocimiento de voz
ASR para transcripcion de locuciones a texto, y con sistemas de tfranscripcion de
texto a voz (TTS). Ya disponemos de experiencia en dicho tipo de integraciones
con aplicaciones de terceros como Nuance, Loquendo, Ivona, Google, iSpeech
entre otros.

SMARTPHONES Y TABLETS
Los interfaces de usuario de los Asistentes de Inbenta son multiplataforma vy
pueden funcionar en smartphones y tablets, adapténdose a las caracteristicas

especificas de dichos dispositivo.

Para constancia se firma en Bogotd D.C. a los 2 9 DIC 2014
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