CONTRATO DE PRESTACION DE SERvICIos No  2014-0143

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR MARIANO OSPINA PEREZ - ICETEX Y
EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S

“IMPLEMENTACION DE UNA ASISTENTE VIRTUAL EN LA PAGINA WEB DEL ICETEX”

Entre los suscritos, JORGE ANTONIO GIRALDO RESTREPO, identificado con la cédula de
ciudadania 79.240.890 de Bogotd, quien en su calidad de Jefe Oficina Asesora Comercial y
Mercadeo nombrado mediante Resolucion 0721 del 09 de septiembre de 2013 y posesionado
mediante Acta 39 del 17 de septiembre de 2013, delegado para contratar, segun el articulo décimo
numeral 3 de la Resolucién 1071 del 26 de noviembre de 2013, quien actia en nombre y
representacion del INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y ESTUDIOS
TECNICOS EN EL EXTERIOR MARIANO OSPINA PEREZ -ICETEX- NIT. 899999035-7, Entidad
Financiera de naturaleza especial, creada por Decreto Ley 2586 de 1950, reorganizada por el
Decreto Ley 3155 de 1968 y transformada por la Ley 1002 de diciembre 30 de 2005,
reestructurada por el Decreto 380 de 2007, vinculada al Ministerio de Educacién Nacional, y quien
para efectos del presente documento se denominara EL ICETEX por una parte, y por la otra, IVAN
GERARDO CASTELLANOS SANABRIA, identificado con cédula de ciudadania N° 80.040.286 de
Bogota, D.C., quien actia como Gerente de la sociedad EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S.,
sociedad comercial constituida mediante documento privado sin nimero de asamblea de
accionistas del 11 de septiembre de 2013, inscrita el 13 de septiembre de 2013 bajo el nimero
01765082 del Libro IX, como consta en el Certificado de Existencia y Representacién Legal
expedido por la Camara de Comercio de Bogota, 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 prestacion 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 educacién superior a través del crédito
educativo y la gestion de recursos de cooperacion internacional y terceros; lo cual, exige mantener
una gestion eficaz con los beneficiarios de estos créditos, logrando optimizar los niveles de
satisfaccion a través de un servicio efectivo y oportuno. 3. Que conforme a lo anterior la Entidad
ha encontrado la necesidad de implementar en el portal web una asesora virtual con la capacidad
de almacenar como minimo 810 preguntas e ilimitadamente las que configure el ICETEX para la
atencion de usuarios a nivel nacional y en primer contacto, las 24 horas del dia los siete (7) dias a
la semana, esto con el objetivo de conseguir la excelencia en la prestacién de la atencion al
ciudadano a través de la virtualizacién del servicio al cliente. 4. Que el ICETEX con la presente
contratacion busca aumentar la efectividad en sus canales de atencién virtual, al estandarizar las
respuestas relacionadas con la solicitud de informacion general de alto volumen por estos canales.
5. Que en virtud de lo anterior, la Oficina de Comercial y Mercadeo considera conveniente y
oportuno tramitar la contratacion correspondiente para la implementacioén de la asistente virtual. 6.
Que la Oficina de Comercial y Mercadeo del ICETEX envié mediante memorando OAM 2400-004
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de fecha 2 de enero de 2014 remiti6 el estudio previo. 7. Que mediante acta No. 2013/36 de fecha
5 de diciembre de 2013, el Comité de Contratacién aprobé de manera unanime iniciar el tramite
contractual para la implementacion de una asistente virtual en la pagina web del ICETEX,
recomendado de acuerdo a lo establecido en el articulo 13 numeral 6° del Manual de Contratacion.
8. Por lo anterior el dia 16 de enero de 2014, EL ICETEX formulé invitacion a presentar propuesta
a las empresas EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S. (EINT SAS) y INFORMATICA EL CORTE
INGLES S.A.- Sucursal Colombia, de las cuales EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S. (EINT SAS)
presentd propuesta dentro del término otorgado para ello, el 21 de enero de 2014 radicado No
2014001875-R. 9. Que de acuerdo a lo establecido en el Manual de contratacion en su articulo 20
numeral 4 se reunié el Comité Evaluador el 24 de enero de 2014 y la Oficina Comercial y de
Mercadeo adjunta memorando de evaluacién de las propuestas mediante radicado OAM 2400-052
del 22 de enero de 2014 y estableci6 lo siguiente: “El Jefe de la Oficina Comercial y de Mercadeo
presenta el resultado de la evaluacion e indica que la empresa EMPRESAS INTELIGENTES
S.A.S. (EINT SAS) cumple con todas y cada uno de los requerimientos técnicos y econémicos de
acuerdo con los términos del actual proceso verificados en los anexos 1. El proponente
EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S. (EINT SAS) obtiene una calificacion de 900 puntos de
acuerdo con los criterios de evaluacion establecidos en el actual proceso. 10. Que de acuerdo con
la evaluacion juridica EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S. (EINT SAS) la propuesta esta
habilitada. 11. Por lo tanto se somete a consideracion del Comité el resultado de la evaluacion
técnica y juridica, correspondiente a la propuesta presentada por EMPRESAS INTELIGENTES
S.A.S. (EINT SAS) para lo cual el comité recomienda contratar la prestacién del servicio de
mantenimiento correctivo y preventivo con la empresa EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S. (EINT
SAS), por cumplir con los requisitos de orden juridico, técnico y econémico establecidos en la
solicitud de propuesta. 12. Que de acuerdo a lo anterior el Comité Evaluador de manera unanime
aprueba la evaluacion presentada y por lo tanto entrega su viabilidad para contratar la
implementacion de una asistente virtual en la pagina web del ICETEX, por valor de SETENTA Y
DOS MILLONES CUATROCIENTOS SEIS MIL SEISCIENTOS VEINTE PESOS MI/CTE
($72.406.620,00) incluido IVA, con un plazo de ejecucion hasta el 31 de diciembre de 2014. 13.
Que de lo anteriormente expuesto es viable, conveniente y oportuno adelantar la contratacién para
satisfacer 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. 14. Que la presente contrataciéon se realiza conforme a los articulos 13 y 15 de la Ley
1150 de 2007 y en el literal a) del articulo 39 del Acuerdo de Junta Directiva N° 030 de 2013. Con
base en las anteriores consideraciones se procede a celebrar el presente contrato de prestacion
de servicios, el cual se regira por las normas civiles y comerciales vigentes y concordantes en
Colombia, y en especial por las siguientes clausulas: CLAUSULA PRIMERA - OBJETO: Contratar
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la implementacién de una asistente virtual en la pagina web del ICETEX. CLAUSULA SEGUNDA
— ESPECIFICACIONES DEL BIEN, OBRA O SERVICIO SOLICITADO: En desarrollo del objeto
del contrato, el contratista debe implementar una asistente virtual con las siguientes
caracteristicas: a) Red semantica que permita una alta de comprensién linglistica de las preguntas
de los usuarios. b) Detector de idioma para ajustarse automaticamente a las necesidades del
usuario que esta consultando la informacién. ¢) Tener la capacidad de resolver en principio 810
preguntas diferentes. d) Debe tener correccién ortografica automatica 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 médulo de administracién que permita
realizar configuraciones y mejoras al asistente virtual como por ejemplo adicionar nuevas
respuestas e informacién. g) El asistente virtual debe contar con una encuesta de satisfaccion
electronica a través de la cual el usuario pueda calificar la respuesta entregada por el asistente
virtual. h) Se deben poder generar informes a través del médulo de administracién 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. CLAUSULA TERCERA - PLAZO: El plazo del contrato sera hasta el
treinta y uno (31) de diciembre de 2014, contado a partir de la suscripcién del acta de iniciacion del
contrato, previo el cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y ejecucion del mismo. En
este plazo se ejecutaran dos grandes fases, la primera de desarrollo e implementacion del
asistente virtual, con una duracién de dos meses; y la segunda de mantenimiento y administracién
con una duracién de 9 meses. CLAUSULA CUARTA. - VALOR: El valor del presente contrato
asciende a la suma de hasta SETENTA Y DOS MILLONES CUATROCIENTOS SEIS MIL
SEISCIENTOS VEINTE PESOS M/CTE ($72.406.620,00) incluido IVA. CLAUSULA QUINTA -
FORMA DE PAGO: EL ICETEX pagara el valor del presente contrato de la siguiente forma: Se
hara un pago inicial por concepto de anticipo por un valor de VEINTIUN MILLONES
TRESCIENTOS NOVENTA Y DOS MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y CINCO PESOS MCTE
($21.392.865,00). 2) Se hara un segundo pago por VEINTIUN MILLONES TRESCIENTOS
NOVENTA Y DOS MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y CINCO PESOS MCTE ($21.392.865,00)
una vez se cumplan las cinco fases contempladas en la Clausula séptima de este contrato. 3) A
partir de la implementacion y puesta en produccion del asistente virtual se pagara un fee mensual
por nueve meses hasta el 31 de diciembre de 2014, por un valor de TRES MILLONES
DOSCIENTOS NOVENTA Y UN MIL DOSCIENTOS DIEZ PESOS MCTE. ($3.291.210,00), a los
treinta (30) dias a partir de la fecha de presentacién de la factura por parte del proveedor. Estos
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pagos mensuales se realizaran hasta el término de ejecucion del contrato (31 de diciembre de
2014), contra previa presentacion de la factura, la certificacion de cumplimiento a satisfaccion
expedida por el Supervisor y/o interventor del contrato, y de la certificacion expedida por el
representante legal o revisor fiscal (segun sea el caso) en la que acredite estar al dia en los
aportes al Sistema de Seguridad Social Integral, asi como los propios del SENA, ICBF y Cajas 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. Los pagos
del presente contrato, se haran mediante transferencia electronica a la cuenta que EL
CONTRATISTA indique por escrito al ICETEX. QLAUSULA SEXTA — SUJECION DE LOS
PAGOS A LAS APROPIACIONES PRESUPUESTALES: Los recursos para la presente
contratacion estan disponibles en el Certificado de Disponibilidad Presupuestal CDP EF-2014-020,
rubro G-332550003 “PROYECTO DE MEJORAMIENTO OF. COMERCIAL Y DE MERCADEQ" del
02 de enero de 2014, expedido por el Coordinador Grupo de Presupuesto de la Vicepresidencia
Financiera del ICETEX. CLAUSULA SEPTIMA — ENTREGABLES: El proyecto se dividira por
Fases, las cuales EL CONTRATISTA debe entregar en un cronograma detallado, dichas fases y
entregables de las mismas seran las siguientes: 1) Fase de Analisis y Disefio Funcional:
Documento que recoge analisis técnico y funcional, asi como la planificacion detallada de tareas y
responsabilidades. 2) Fase de Disefio Técnico y Pruebas: Documento con las pautas de disefio
técnico, interfaz de usuario, tipo de integracion y plan de pruebas. 3) Fase de Implantacion,
Migracion, Despliegue y Ejecucion de Pruebas: Al final de esta fase estara disponible el
Asistente para entender y responder preguntas de usuarios. 4) Fase de Aprendizaje: Asistente
Virtual en produccién capaz de resolver dudas de los usuarios con sistema de medicién sobre su
efectividad. 5) Fase de Mantenimiento y Formacién: Una vez la Asistente Virtual resuelve
preguntas y da respuestas acertadas, se lleva a cabo la formacién y traspaso del proyecto a las
personas del ICETEX que vayan a realizar el seguimiento de las métricas, tareas de
mantenimiento y actualizaciéon de las preguntas frecuentes. A partir de este momento se debe
tener una Asistente virtual con disponibilidad 7 dias a la semana, 24 horas del dia; con los
requerimientos técnicos minimos estipulados en la Clausula Segunda del presente contrato.
CLAUSULA OCTAVA - OBLIGACIONES DE LAS PARTES: A) DEL CONTRATISTA: El
CONTRATISTA se obliga a proveer durante la ejecucion del contrato: 1- LICENCIAMIENTO:
licencia Unica SaaS que incluye los servicios preguntas y respuestas frecuentes dinamicas sin
limite de uso. 2- ALOJAMIENTO: Debe proveer el servicio de hosting para la aplicacion. 3-
IMPLEMENTACION: Implantacién del Asistente Virtual con AVATAR 3D con Animacién y voz. 4-
SOPORTE/MANTENIMIENTO ANUAL: Debe proveer soporte por Ildioma (espafiol e inglés) y
soporte técnico de software, incluidas actualizaciones y versiones de Software, incluidas
migraciones y soporte presencial en el sitio. 5- SERVICIOS ADICIONALES: Una capacitacion
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hasta para 10 personas, uso ilimitado de la solucién durante el tiempo del contrato. 6- Suscribir
oportunamente junto con el supervisor del contrato, el acta de liquidacion 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 ejecucién 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- Presentar oportunamente las facturas, los soportes
correspondientes y demas documentos necesarios para el pago. 10- Acatar y aplicar de manera
diligente las observaciones y recomendaciones impartidas por el supervisor del contrato. 11- Las
demas 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 y/o interventoria del
contrato para efectos de lograr la correcta ejecucién del mismo. CLAUSULA NOVENA -
CONFIDENCIALIDAD Y USO DE LA MARCA ICETEX: EL CONTRATISTA, sus empleados o
dependientes, se comprometen con EL ICETEX a guardar absoluta reserva de la informacion
institucional que conozca con ocasion del presente contrato, asi como a tomar las medidas
necesarias a fin de evitar los riesgos de pérdida, 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 obligacion, EL
CONTRATISTA respondera por los eventuales perjuicios que se causen al ICETEX. En todo caso,
la informacion solo podra ser utilizada 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 podréan hacer uso de ella sin que medie
autorizacién previa y expresa por parte del ICETEX. CLAUSULA DECIMA - 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 compafia de
seguros, establecida en el pais y cuya pdliza matriz esté aprobada por la Superintendencia Financiera
de Colombia, la cual debera entregarla dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la suscripcion
del presente contrato, si EL CONTRATISTA no cumpliere con esta obligacion en el término sefialado
para el efecto, EL ICETEX podra imponer una multa equivalente al 0.3% del valor total del contrato,
en todo caso garantizando el debido proceso al CONTRATISTA, de conformidad con lo sefialado en
el Manual de Contratacion del ICETEX. Dicha garantia debera amparar los siguientes riesgos: A)
CUMPLIMIENTO: Deberé 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
mas. B) CALIDAD DEL SERVICIO: Debera garantizar la calidad del servicio de los perjuicios
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imputables al contratista garantizando los que surgen con posterioridad a la terminacién 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 ejecuciéon del contrato y
cuatro meses mas. C) PAGO DE SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES E
INDEMNIZACIONES LABORALES: Debera 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) afios mas. PARAGRAFO: En el momento de modificacion del valor y/o plazo del
contrato, EL CONTRATISTA debera ampliarla o reponer el valor asegurado de la misma.
CLAUSULA DECIMA PRIMERA - MULTA O PENAL MORATORIA: En caso de retardo o
incumplimiento parcial del contrato por parte del CONTRATISTA, éste pagara a titulo de pena el
1.0 % del valor del contrato, por cada dia de retraso en el cumplimiento del cronograma
inicialmente 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 SEGUNDA -
PENAL PECUNIARIA: En caso de incumplimiento definitivo EL CONTRATISTA cancelara al
ICETEX a titulo de estimacion anticipada de perjuicios una suma equivalente al 20% del valor del
contrato. CLAUSULA DECIMA TERCERA - PROCEDIMIENTO PREVIO PARA IMPOSICION DE
LAS MULTAS O PENAL PECUNIARIA: El ICETEX cumplira el siguiente procedimiento, el cual
sera previo a la imposicion de las multas, de conformidad con lo sefialado 52 del Manual de
Contratacion del ICETEX, Acuerdo No. 030 del 17 de septiembre de 2013, asi: a) Evidenciado un
posible incumplimiento de las obligaciones a cargo del CONTRATISTA, el ICETEX lo citara a
audiencia para debatir lo ocurrido. En la citacion, hara mencion 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 enunciara las normas o clausulas posiblemente violadas y las consecuencias que
podrian derivarse para el contratista en desarrollo de la actuaciéon. En la misma se establecera el
lugar, fecha y hora para la realizacion 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, presentara las circunstancias de hecho que motivan la
actuacioén, enunciara las posibles normas o clausulas posiblemente violadas y las consecuencias
que podrian derivarse para el contratista en desarrollo de la actuacion. Acto seguido se concedera
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 lo precedente, mediante
resolucién motivada en la que se consigne lo ocurrido en desarrollo de la audiencia y la cual se
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entendera notificada en dicho acto publico, la entidad procedera a decidir sobre la imposiciéon o no
de la multa, sancién o declaratoria de incumplimiento. Contra la decision asi proferida sélo procede
el recurso de reposiciéon que se interpondra, sustentara y decidira en la misma audiencia. La
decision sobre el recurso se entendera notificada en la misma audiencia. ¢) En cualquier momento
del desarrollo de la audiencia, esta se podra 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 otra razon debidamente sustentada, ello resulte necesario para
el correcto desarrollo de la actuacién administrativa. En todo caso, al adoptar la decisién, se
senalara fecha y hora para reanudar la audiencia. EI ICETEX podra dar por terminado el
procedimiento en cualquier momento, si por algiin medio tiene conocimiento de la cesacion de
situacién de incumplimiento. d). El ICETEX requerira al CONTRATISTA para el pago de la multa
en un término méaximo de diez (10) dias habiles desde el recibo de la comunicacion 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 debera constar expresamente en los
contratos. 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 solicitara 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 articulo 52 del Acuerdo No. 030 de
17 de septiembre de 2012 mediante el cual se adopta el Manual de Contratacion del ICETEX.
CLAUSULA DECIMA CUARTA - CESION: EL CONTRATISTA no podré ceder total ni
parcialmente los derechos y obligaciones emanadas del presente contrato sin consentimiento
previo, expreso y escrito del ICETEX. CLAUSULA DECIMA QUINTA - 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 paragrafo 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 eventos de prohibicion para contratar, en especial que se
encuentra a paz y salvo con el Tesoro Nacional. El juramento se entiende prestado con la firma del
presente contrato. CLAUSULA DECIMA SEXTA - INDEMNIDAD: Sera obligacion del
CONTRATISTA mantener indemne al ICETEX de cualquier reclamacién 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 SEPTIMA - LIQUIDACION:
El presente contrato sera objeto de liquidacion de conformidad con el articulo 53 del Acuerdo de
Junta Directiva del ICETEX No. 021 del 17 de julio de 2013. Para tales efectos la Supervisén del
contrato, en coordinaciéon con EL CONTRATISTA, proyectara y entregara a la Secretaria General
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del ICETEX el acta de liquidacién, procedimiento que debera efectuarse dentro de los cuatro (4)
meses siguientes a su terminacion. PARAGRAFO: Si EL CONTRATISTA no se presenta a la
liquidacion del contrato o las partes no llegan a ningln acuerdo en relacién con la liquidacion, EL
ICETEX procedera a efectuar una constancia de terminacién y liquidacién de la contrato de
prestacion de servicios, conforme lo establece el articulo 53 del Acuerdo de Junta Directiva del
ICETEX No. 021 del 17 de julio de 2013. Q.AUSULA_DECIMA OCTAVA - SUPERVISION Y/O
INTERVENTORIA: La vigilancia y control de la ejecucién del presente contrato sera ejercida por el
Funcionario que pare el efecto sea designado por el Jefe de la Oficina Comercial y de Mercadeo
del ICETEX. Seran funciones de la supervision y/o interventoria del contrato las sefialadas en el
articulo 50 y 51 del Acuerdo de Junta Directiva del ICETEX No. 021 del 17 de julio de 2013.
CLAUSULA DECIMA NOVENA - NATURALEZA DE LA VINCULACION: Este contrato no genera
vinculacion laboral entre EL ICETEX y EL CONTRATISTA, ni entre EL ICETEX y los dependientes
del CONTRATISTA, en consecuencia ni EL CONTRATISTA ni sus dependientes tendran derecho
laboral alguno ni podran reclamar prestacion social alguna a EL ICETEX. CLAUSULA VIGESIMA
- SOLUCION DE CONTROVERSIAS: Los conflictos que se presenten durante la ejecucion del
objeto contractual, podran someterse a los mecanismos de arreglo directo y conciliaciéon. En caso
de que estos mecanismos llegaren a fracasar, se acudira a la jurisdiccién competente. CLAUSULA
VIGESIMA PRIMERA - CONTROL A LA EVASION DEL SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL: En
cumplimiento de lo establecido en el literal ¢) y en el Paragrafo 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 realizacion de cada pago derivado del mismo EL CONTRATISTA debera acreditar que se
encuentran al dia en el pago de los aportes relativos al Sistema de Seguridad Social Integral.
CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - 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, inversiéon o
aprovechamiento, en cualquier forma de dinero u otros 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
informacién que llegare a conocer relacionada con este tema, respecto de las obligaciones
derivadas del presente contrato. CLAUSULA VIGESIMA TERCERA - CAUSALES DE
TERMINACION DEL CONTRATO: EI presente contrato, se dara 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 objeto del contrato o agotamiento del plazo. d) Por la Condiciéon Resolutoria, de conformidad con
el articulo 1546 del Cadigo 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
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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 Direccién de Tecnologia le
entreguen, o que llegare a conocer, para la ejecucion del presente contrato, sin perjuicio de las
demas acciones administrativas, disciplinarias y/o penales a que haya lugar. CLAUSULA
VIGESIMA CUARTA - REQUISITOS PARA PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION: El presente
contrato se perfecciona con la firma de las partes y para su ejecucién requiere del registro
presupuestal y la aprobacion de la garantia establecida en este documento. EL ICETEX no
reconocera suma alguna si su ejecucion se inicia sin el cumplimiento de los citados requisitos.

Para constancia de todo lo anterior se firma en Bogota D.C., el dia: Lk ENE 207

POR EL CONTRATANTE POR EL CONTRATISTA

ANTONIO GIRALDO RE%E;O AN GERARDO CASTELLANOS
Je e Oficina Comercial y de Mercadeo SANABRIA
ICETEX Representante Legal
EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S

Anexo: ESPECIFICACIONES TECNICAS
Elabord: Carfing Hoyos Jménez - Abogada Grupo de Confralos-Secrataria Genarsl
Ravigo: Claudia Maria Sequra- Coordnadora Grupo de Contratos

lﬁ;, EX REGISTRO PRESUPUESTAL

Codige: __3__5_2*6_5043_6-3, i
Fecha: 01 / Registrado
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ANEXO I

INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “MARIANO
OSPINA PEREZ” - ICETEX

El asistente virtual debera contar con las siguientes caracteristicas técnicas:

EI 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 respuesta adecuada a Ia busqueda realizada
dentro de un repositorio de contenidos. Para llevar a cabo el analisis automatico tanto de textos como de
preguntas el ISSE cuenta con una serie de recursos linghisticos propios:

s Detector de idioma

¢ Corrector ortografico

* Modulo de desambiguacion

e Gramaticas morfologicas

» Sistema de diccionarios

* Destacamos el sistema de diccionarios de Inbenta basado en la lexicologia explicativa vy
combinatoria de |. Mel'tuk. Dicho sistema esté constituido por los siguientes diccionarios:

» Diccionario de nombres propios

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

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

Las propiedades combinatorias del léxico estan descritas mediante la herramienta formal propia a la teoria
sentido-texto de |. Mel'¢uk: las funciones iéxicas.

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

El motor de exploracion semantico esta compuesto por un doble sistema de analisis: en primer lugar se
analiza el texto con un motor de busqueda semantico y en segundo lugar se aplica un sistema de analisis
contextual (SAC).

El motor semantico permite establecer para un ambito dado los elementos de un enunciado
semanticamente significativos. Cada una de las entradas esta asociada a un valor que determina el peso
semantico relativo de esa palabra, de este modo, unidades léxicas comao cesa, hacer... se les atribuye un
peso semantico inferior al de unidades como: vehiculo, contratar. .. Ahora bien. el valor de estas unidades
también viene determinado por el ambito de especialidad que se esté analizando. de modo que una unidad
pueda estar etiquetada con un peso n en el diccionario general y sin embargo poseer un valor distintoc en el
diccionario del ambito y siempre dependiendo del origen dela fuente.

Para realizar la clasificacion se dispone de una herramienta de analisis contextual que completa la labor del
motor de blsqueda semantico. El sistema de analisis contextual (SAC) es el encargado tanto de resolver
las indeterminaciones semanticas (ambigliedades, casos de deixis, anaforas y cataforas) como de construir
el sentido del texto. Para ello el SAC dispone de un conjunto de condiciones descritas a modo de gramaticas
locales que permiten establecer mediante un sistema de etiquetado simple el valor vehiculado por una
expresion linglistica dada.
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Es importante destacar que para realizar estas gramaticas locales no es necesario ningln tipo de analisis
sintactico y/o morfolégico previo. Las gramaticas se describen en un lengusaje formal declarativo y se
construyen con la informacion linglilstica contenida en los diccionarios basandose esencialmente en las
propiedades de combinatoria 1éxica.
Cada gramatica dispone de 3 partes: la declaracion del elemento de blusqueda o detonador, la condicion vy la
reescritura. Estas gramaticas pueden ser de 2 tipos, gramaticas de reescritura lexica y parafrastica y
gramaticas discursivas.
Las gramaticas léxicas emplean la informacion de combinatoria léxica contenida en los diccionarios de
Inbenta para calcular el peso semantico de cada una de las unidades léxicas que componen el texto y
determinar si el texito pertenece o no al dominio de blisqueda establecido por el usuario.
Una descripcion formal por medio de las funciones léxicas (I. Mel'cuk) que recogen las propiedades
combinatorias del léxico permite destacar las palabras semanticamente relevantes teniendo en cuenta el
contexto de aparicién de las mismas. Por ejemplo si en un texto se encuentra la palabra “rendir” ésta tendra
asociada una serie de informacién y propiedades morfologicas, sintacticas y semanticas: su campo de
sinonimia sera (vencer, cansar, fatigar,...), estara morfoldgicamente emparentado con rendimiente, efc. Sin
embargo, si en el texto analizado rendir coaparece con homenaje sus relaciones semanticas se desactivan
en pro de la colocacién: éste pasa a ser un instrumento colocacional seleccionado por homenaje. Este
fenémeno de combinatoria |éxica esta recogido en los diccionarios de Inbenta por medio de las funciones
léxicas, en este caso, se trataria de la funcién léxica Oper. Con el fin de poder establecer los elementos
significativos del texto es necesario realizar una regla general valida para todos los Oper capaz de realizar la
conversion siguiente para buscar la informacion en el campo del diccionario correspendiente:

Oper + predicado nominal = VO del predicado nominal

Rendir + homenaie = homenajear
Las reglas de transcripcion léxica nos permiten determinar las unidades léxicas que el SAC tiene en cuenta.
Este tipo de gramaticas también son especialmente Gtiles para mejorar el modulo de traduccion automatica.
Las gramaticas discursivas sirven para determinar las unidades frasticas que deben ser consideradas como
semanticamente relevantes. En efecto existen por ejemplo una serie de elementos linglisticos que funcionan
como indicadores de significado: resumiendo, esto quiere decir que, cabe destacar, insistimos en... Se trata
de elementos linglisticos 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 solo por el SAC sino también para un resumen automatico de la noticia.
Aparte de los elementos puramente lingiisticos aqui descritos tal y como se ha mencionado en el apartado
sobre el procesamiento de la informacion también se tienen en cuenta informacion sobre el origen de la
fuente consultada o analizada.

Restricciones: Ninguna (respecto a los idiomas solicitados)

Inbenta trabaja desde hace mas de 5 afios en el tratamiento automatico de la lengua y dispone por lo tanto
de una amplia base de conocimientos/datas lingllisticos en diferentes lenguas: espafol, ingles, frances,
aleman, portugués, euskera, catalan, gallego entre ofros.

Los idiomas poseen unos determinados rasgos y caracteristicas que permiten diferenciarse los unos de los
otros. Inclusec lenguas germanicas o latinas que poseen un gran numero de caracteristicas comunes, tienen
particularidades unicas que permiten diferenciarse los unos de los otros. Un ejemplo sencilio es el uso de la
‘" para la distincién entre catalan y castellanc. En base a este principio, Inbenta ha desarrollado una serie
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de algoritmos propios que permite detectar el idioma en el que se realiza la consulta y mostrar re
resultados de acorde al idioma en el que el usuario lanza su consuita. Esta funcionalidad resuita muy f
entornos multi-idioma, en los que el usuario sin darse cuenta del entorno e idioma en el que se encuentra
(por ejemplo en su intranet en castellano) emite una busqueda en el idioma equivocado, y por ello no obtiene
resultados, o bien las respuestas no estan relacionadas a la pregunta realizada.

Mostramos a continuacion un ejemplo de deteccion de idioma (en la gestion de tramites de la Generalitat) en
el gue se muestran resultados a pesar de que el usuario se encuentra en el idioma incorrecto, y en &l que
tambien se le da la oportunidad de conmutar de entorno hacia el idioma que hemos detectado en base a su
pregunta original;

Qlicina Virtual de Tramites

Tramites

1cio > Por buscador - o B K vcome
Buscador

4Qué tramite esta buscando?

demanar hora al metge E

eyenda: 7 Eniineal| 2 En plazo | ventana nueva | o Enlace externo

esuitados seleccionados:

©® Cuestidn de nulidad contractual [
© Pedir hora al médice 7 [

- 51 ho praferelx pot canviar a I'Oficina Virtual de Tramits (OVT) en Catala.

o

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

El motor semantico de Inbenta permite a un usuario preguntar ¢ buscar libremente por palabras clave o por
preguntas en lenguaje natural, y cometiendc faltas de ortografia. Tras los analisis pertinentes, Inbenta
determina las mejores respuesta llevando a cabo una correccion ortografica de hasta dos palabras
(parametro que es posible configurar, pero establecido a este valor por recomendacion de nuestro equipo de
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linglistas), y un sistema de desambiguacién semantico que permite mostrar los resultados relevantes.

En caso en que el sistema disponga de muy poca informacion, la desambiguacion puede ser resueilta
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?”, o mostrar las FAQs mas
relevantes sobre VISA, y el usuario selecciona la que tiene que ver con su duda.

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

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

Asistente Virtual

El

Escriba aqul su pregunia:

Preguntas frecuentes

b Qo Ioneass Sobrs s oaei La casa de
» ¢ Cémo restauro mi clave de Cajesol Direcio? tus suenos &
existe " oot

»  Cusero informacion sobre la Cuerta Cajasol .
urbanCajasol
Prsrtal brrwis b

»  Owsero consultar mi saldo de Soles

Banca Electiorsca

Cajaso! Directo

Preguntas de interés

Ko podriis vivir sin efla

- g w b4
.
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interfaz de usuario del Asistente puede disponer de los siguientes elementos:

Caja de interaccion en la que el usuario escribe.
Asistente Virtual

Escriba aqul su pragunta: Congejos para praguntar - Como funciona

R — T

Zona de respuesta/s: pueden estar desplegadas directamente, desplegables, combinacion de
ambas, pueden seguir el disefio HTML propuesto por el cliente en cuanto a guias de estilo, y pueden
tener texto que enlace a otros contenidos ¢ zonas del portal.

Respuestas a "he perdido la visa”

# Toda ia 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 telefonoc”
+ Recargar ¢l mévil

Puede recargar el saldo del mdvil a través de la Banca Electrdnica Cajasol Directo enla
seccién Méviles. Para identificarse, haga clic aguf.

¥ Quiero saber el teléfono de una oficina de Cajasol

Zona de dudas frecuentes: se muestra un numero determinado (p.e. .el TOP 10), configurable y
dinamico de las dudas mas candentes del momento (temas calientes). Se corresponde con las
dudas mas frecuentes registradas en entorno estadistico y de logs, vy se calcula en tiempo real en
cada aparicion a partir de esos datos.

Preguntas frecuentes

¥ Quiero informacion sobre mis cuentas

»  ¢Cédmo restaure mi clave de Cajasol Directo?
» Quiero informacién sobre fa Cuenta Cajasol

* Quiero consuliar mi saldo de Solas

» Bloqueo de la Banca Elecirbnica
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e Zona de temas forzados: se puede forzar la apariciébn de determinadas preguntas frecuentes,
independientemente de su relevancia semantica con la pregunta del usuario. La aparicion forzada
responde a la necesidad de poder informar (hacer ‘push’) de determinados temas a los usuarios

Preguntas de interés

P iCoHmo puedo darmpe de aita en & servick de Comespondencia Elecirénica?

p (Cédmeo accedo a Cajasol Direcin?
P :Qué servicios presta Oficina Telefonica?
p LComo encuentro un inmuebie?

e Zona de ayuda al asistente: describe los consejos utiles de como usar el Asistente.

Asistente Virtual

Escriba Bgul 50 praguntia; G Como funciona

Consejos para preguntar
Para ablener i maximo rendmianio y pracision an sue respuesias, leinclcamae 2igunce tnuoos:

1.- Obtendrd mejores resultados &1 sus pregunias son frases completas y no Gnicamente palabras clave;

Arorssable: “cudnto cuesia una Fansierencia™
No jable * - .

2.- Realice pregunias iinicas y concisas incluyendo la informacion esirictaments necesaria:
Aconagiable: "quiero consuitar los movimientoa do mis cucnias”

No sconsajabia; "astoy udansa S0bro & 4104 do su wob ¢onda Pod KA CONBURAr [08 MOVIMIBAOS 00 MiE CLOMES... cutl 88
ol aecundn? Graciae”

3.- Aungue no oS nocesario Que su ortografia sea perfocta para que 1o ontondamos, trate de escribir sus
preguntas con los menores errores ortogrificos posibles:

Azonsgabla: “Déndae puodo racargar of mowl?’
No sconsejabie; “*Conce pueo recarjas el mobi”

En cuaiquior ¢asd, Bi N0 eNCOMIGMDE rosgUSsta, pruabe a reformular su progunta wilzardo otras polobms o GXOrasaNLA.

Possmnad by nbarts nmg “3: —

» Zona de navegacion por categorias: el usuaric puede navegar por un arbol de categorias vy
subcategorias de hasta n niveles para identificar {a pregunta o preguntas frecuentes de una tematica
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en concreto

ST
CItl Citl never sleaps A A A
Cuentas  Tarjetas Inversiones Seguros  Préstamos CitiGold Empresas

Esta wn. gy | AMumcidn & clioate

Escriba su pregunta:
Preguntas Frecuentes - Mis Tarjetas
m Requisitos del sistema
Preguntas por Categorias » & Puado acceder con mi equipo a Citibank Online?
» Mis Cuentas » LOué navegadores puedo utilizar para acceder a Cltibank Online?
s Mis Tarjetas Es rio un gador qua admita encriptacién de 128 bits.
» Otros Las du fos dores son con Ghilbank Online Taretas:
» Tarjetss » Netscape Communicator 4.0 0 superior.
» Inversiones » Internet Explorer 4.0 o superor,
» Intemet Explorar 3.02 con parche de y motor de ias do

Lo mds preguntado Si sy navegador ro oS e, puede gar uno de Microsoft o b segin prafiera.
» ¢Busca la direccidn o telélono de i

b » En pierdo la estoy en el sitio web de Citibank Online. ;Por qué?
» ¢Partanece a un madio de > ¢Qué son las cookies?

comunicadtn y quisre cortaciar

oy T » ¢Citbank Onfine envia cookies?
» (Cdmo puade elegir un fondo de

Ayuda Online

Fseriha su pregunta: |

Conseios 9&3’3 preguntar | Como Tunciora

Elige unz categoria: | Ofertas vy promociones !

Lw
Alquiler de Autpbuses Alsa
Orertas y promociof snulaciones de billetes ﬂ

Eolotines de Alsa

* COomo puedo | Cambles vy modiTicaciones cel billete
. Cargos por gestién

31 M INLEFESE Confirmaciones de billetes

» Feisten ofa-ts CUesTiones sobre el equipale

" Cuestiones sobre La compra de billetes
+ Ofortas para i Géme acceder y viajar en el autobis
| Descuentos en os bilietes

» Exfsten desc’.% Entradas
» En qué comsly Facturas

Familias Numerosas
» Que es el CCK% Formas de pago

E ' Heoroles ‘
b Qi ofpetes "?menores de edad |

L =T ]| Oferias ¥ promaciones sabial
. Paypal i
» Qué oferias B Problemas con la compra & eméticos?
i RSS de Alsa |
- e

* Zona de valoraciones y comentarios: 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 opcién de un libre texto que permite dejar
un comentario escrito, incluso una direccién de email para ponerse en contacto.
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e

Ezerib ln arepunks sue deses y o oS o
hatarde, gracies.

Pregunta:
gue eF bn arts verde

Asistente Online

L0 ea b ol Vierde? BN,

£ e conficats hlsratinl de sefum J
s acredile la soraiacon de la @
" e

S0 sare wAbOD &7 o8 DRiNeS QU8 -
e e la parle poslerice dul s
COCUMAND Od Il ST virde. Eate

Ayuda Online

Eserioa su progunta- levar mi perra n o bua : e el

s S veguntas a3 Preguatas
Cohsejst DAt PrEURIET | Comd Tunciona
Progunias dastacaons:

b OO oedn Hevar 3 el maniota ot AL A& e

Houdntes anmales poeden viahw e ol sutobls!
Unicarrante e adrifte us sHo Derre o gato oo autobls,

Erm resouestana e O O Reguiar () Buena £XERN 20 B FOTATAIGE

Zona de escalado: ante situaciones de preguntas sin respuesta, o con respuestas pero sin clic
(sintoma de baja relevancia) el sistema ofrece accesos alternativos a otros medios de comunicacion
como p.e. un formularic online que generara un email, un teléfono de atencion al cliente, un sistema
de ‘call me back’, una direccién de email de atencion al cliente ¢ bien una combinacion de varios
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Ajuda do BBVA net

A Ajd oo BEVA nat, satada oo ntolighnids arficial, ponio BYMOTYoIOr a8 SUSS CONSUNEE oM
inguiegem natumi, PRmunte 0 quo quiser SobIe 03 Droduios & sorvicos do BEVAnCL

Supesides pars pargutar « Comp lurclong

]

Encontrimos B8 sonuirtes mepcstas Dars 2 sUS Dermuta

() O que & um cartio de Déblo?

© Qual é o limite do meu cartio de crédito?
© Onde posso solicitar um cartiio BEVAT

) Que comissbes wm u_;nnt carttes?

O O que & um Cartlio de Cradito?

corialo com um W?

Drmasmsmecivic pov rbenin

El Sistema puede disponer de un avatar con movimiento sincronizado con el habla, que podra
activarse o desactivarse en funcion a peticion del usuario.

iHola! 3 Qué tal estas? Es un placer trabajar para ti. (En
qué puede ayudarte?

La disposicion de estos elementos es flexible y se puede adaptar al disefio que proponga el cliente,
ya sea de nueva creacion 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 funcion de las necesidades del cliente.
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fi movistar

o CE T ; g
LR PSm S0t 51 amet, Conteetie Lo et doicr $ i, G aaCtNS
acpiscig mit wtgicing it

Lo peum guior 48 amet, COmechrtur
adgingng et

TV Gt Ourauliyr vatte bt 36

S Mo guataeds comibor vueetsan Syefn e N ‘_s!a ganteris aore Har vuestas tanla oa
ADEL ADR

El sistema de avatares incluye el desarrollc 3D de personajes virtuales que se adaptan a las
conversaciones, ulilizando no solamente inteligencia semantica, sino también Inteligencia
Emocional

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

Depositos bancarios particulares - CatalunyaCaixa - Particulares

De, Rerta Temporal Depd Renta Ti | Depd Renta Ti

hrp ffwvew. catalunyacaiza. comiPostalfes /Particulare s Froductse_ Cenericol280epusias¥2Bmarticulines
Particutases

Depésito Global - Particulares
Garantia de Depdsitos. Inversidn minima: accede a una inversién exclusiva a partir de 1.000 €.
Inversién a corto plazo: 18 meses, con...

Pa herp /v, ! aixa.com/Portal/es/Particulares
FCompdin¥Z8lep L2BPremivmPuting_C. duten_sred, Atttk

utm_source=Fublic :

Depésito Premium CX - Particulares

wupdn del depdsito seria del 32,30% (9,76% TAE). La rentabilidad del depdsito puede ser del 0X.
Abono al vencimiento, 12/4/2016. Oferta solo...

Parti http:/ fwwav.catal: com/Portaljes/Particulares
e T I e nss ol P and 2o, i Topfundsdiuem_med roducielenanick
uten_sowtesPubiic

12345 »>»

Tambien existe la posibilidad de mostrar banners ¢ iconos que apuntan al contenido de la FAQ.
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~ Dfertas da vuslo ~ Gastién de reservas ~ Check-in online ~ Informacién  Grupo Iberla  Iberla Plus Empresa
Asistente Virtual

= Asistente Virtual

= Centros ibera Plus %@ la, can qué puedo ayudarle?

. Servtimie | | @) volar a Barcelona

o Taone | P Quieres visiar a Barcelona, 4con qué origen?

= Ayuda a la Navegacibn e
) [Escriba 2qui su consulta ]

= Oficinas de Iboria e —————

| pregumar |

En los casos en que el nivel de ambigliedad 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
adicicnales 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 solo visualiza
un resultado pero con posibilidad de desplegar el campo o atributo variable que permitird acceder al

ronte

nido especifico de la FAQ. Por ejemplo ante la blsqueda ‘alta’, se muestra un Unico resultado que

Lk, e

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 mas adecuado a la duda del empleado.

También es posible mostrar valores o respuestas diferentes asociados a una misma FAQ. cuyo valor
dependera del perfil del usuario. Esto es posible mediante la insercion de multiples respuestas muiti-perfil en
el Backstage, y en tiempo de busqueda se recibe un parametro que permite identificar el perfil del usuario, y
por tanto seleccionar la respuesta adecuada
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9 - 4 Cémo puedo consultar 8l sstado de mé pedido?

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

* Facebook

Dates

Publication:

Expiry:

Related contents (0)

L i i :

Una vez logado, sigue w pedide al minuto agqul.

Dates

Fublication: |

Expiry:

Related contents (0) Q

Autocompletado. el interfaz de usuario

la busqueda del usuario mientras este la escribe en la

yasar bien en los titulos de las FAQs existente, bien en la estadistica v

tieiIarine praviamaoents
OF UsuUarios previamente

Llamancs al 902 030 242

4, presupuesto

+ jChmo puedo solicitar un presupuesto para
mi seguro de coche?

« jCémo puedo recuperar mi presupuesto?
iCémo puedo solicitar un presupuesto para
mi seguro de hogar?

« jCbmo puedo solicitar un presupuesto para
mi seguro de motol

+ jCémo puedo modificar un presupuesto?
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os gestores y editores de contenido pueden gestionar la FAQs para su modificacion

S ——————p
(Cémo pueda srreder a mis pedis fawnritoa® |
(o potds anules s ity ankme? &< x.l

(Eime pueda camibiar mi Beeda de seiegicra? Qs xﬂ
(LMo patda cambiar mis da10s sersansie? L+ x.
(im0 Pt enemitar o eviatin de s pedide Qs KH
(i pundn coatactar coh Ateneie ol cliere? qz l.
(Climo puds dame de ala come clisr? Qs K.

Chmo puite shegle ks Ingredienoes de mi serat Qs xiE F
HLAMO punde hucer us pedito oollne? |

{ SuUDIria
I

{nor r‘“ar"e nte EDIT y
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Testing tool for ICS

Enviranment:

Maximum results

5 |

-
Categories re

Una zona de pruebas en dichos entornos (sin interfaz de usuario)

ackstage e Logs Ticketing | Lewicon | Contents | Sacial N ttings QRIS ks

| Administration | Help

€ Information

Ir.n Lo TestiOA | TestiF | Testings | Tes ICS Deveinper | TestiCompars | Tes Chir Char | Maibox Test  TestiChat  Tudtter Test | Spell Chacker Test
Testing 100l for ICS ' ™

Results {1):
¥ iMe podéis traer una pizza a un hotel?
* HTML: Actualmente disgonemos del servico Telepizza Room Service en & mayoria de los hoteles de las grandes cadenas. Podris encontrar la carta en tu habstacion con

PeRstres productos e las indicaciones para reafizar tu pedida. 5 no es asi, puedes realizar tn pedito estandar 4 domiclio comultindolo previamente con la rmcepion de to
hetel.

Una zona de debug lingtistico
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Test iCS Developer - Test iCompare | Tect Chat Chat Spell Checker Test

Mailbox Test | TestiChat | Twitter Test

ambiguity: | false I |

i Expansion types:
@ Contraction
[ Expansion

Max step back attempts:
13

Syntagmatic lexical functions:

environment: ! W_

o SR A

> @ lareas que permiten el

tanto programado

Created by

Status:

TE0%10 V6101 18120
G =0 Finished  100% Cros N, e i ; x
iy 2 e -k 180372013 1810312013 18/03/2013 b st i
17:48:59 17:4%:02 175302 =
" Proj it Fi 100% i 5 ’ x [
estart Project Edl nivhed . Maribel 20/03/2013 2000372003 Ko, 2000372013 wu-tasks 0. inbenta.com
SyrckRestart Project 4 175601 17:57.02 175802
i 1o0% Maribel . ! xG
Live nhihert e 2010372013 2076342013 e 20/03:2013 S im0 inbena o
s 0 10:03:1 3
| Genarate SEC Finished  100% Ferran Hoat00 1008 Yes (7 days) e eu-tasks01 inbenta com L 8 7]
14)04/2013 14r04] 2093 14/04/2013
Generate tickers logs  Finished  100% Ferran ki PR Yes (1 day) 00.04:02 eu-tasksO1 inbenta com x [
Legend “ - 17/04/2013 1770412003 17/04/2013
03:00:00 03:44:02 0%47:01
1 1 : x 0
Canerate report Finished 10498 ... Feran V70472013 1710472003 Yos (1 day) - eu-tmsks02 inbenta com
00-01:00
1 o% s
Cenerate tickets logy  Pending Ferran A0 Yes Ot day) -
Cenerate reports Pending % Ferra i Yes (1 day) L]
" " ” 180872013 e
10:00:00
" % 2
Cenavate SE0 Pending Ferran SO Yes (7 days) [-]

ackstage una herramienta unica es la posibilidad de activar nuevas FAQs y
larea especial denomina SYNC_CON TF i} LIVE que en cuestion de

L — U =
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minutos incorpora la nueva FAQ en el sistema para permitir amortiguar de manera rapida mementos criticos
de alta recurrencia de busquedas de usuarios sobre contenidos o problemas recientes o inesperados.

Task: | Sync Contents Live ix

When will the execution take place

@ Mow
) Specify date and time
O After another task

] Email me when the work is completed

(65 (]

PARAMETRIZACION DEL MOTOR SEMANTICO

El Backstage permite un alto grado de parametrizacién del motor semantico, 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 continuacion ilustramos parte de dicha
parametrizacion mostrando atributos configurables de un proyecto ejemplo, y de cémo es posible hacerlo
desde el Backstage de una forma sencilla.
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ackstage Yok : logs = Ticketing | Lexicon Contents | Sacial Media

telepizza_es i

| Use Spefl Rox | Linguistic D tse for
Wi mel | sbt A
| isitole Checter Tyme ““ setring T iy tocompleter | moun Syn |,
Ty Factor Iwer 2 |
Tithe Lini  Sdore phrase i ¥ 3 o
HTML vor, O
H indexible
i |atternativa Line Store phrase 0.98 ] < <
&t key Line  Score phrave 099 ¥ e e
|
| cambo
| Combo Score combo-C 08 &
|exp
tomba ro
Comba Score comba-C 085
exp
| comba ey Combo Store tombo-C 0.9
| simgle exp Single Score sinple-C 0.8
| | single na
1] 1 Seoce single-C 025
| lexn ngle 3
single key Single  Score single-C 0,9
| | freetent Teat  Score freetext 0.6
| = - e e rrr—— 155 b e =
A = b 14 ~ | —~r
7, existe la posibilidad de publicar co

cuestion de mzr\utow [}cho ro“oao -dﬁ ;“ iblicaci

ol

{Cimo pundo gestionar mis seguros?
¢Chimo punco pagar of segorg?

#

i

2

3 (Qué segurcs puedo contratar en Verti Seguros?
& JChmo pumdo obtener un duplicada de mi recibo?
5

¢A panit de el eclad asegura Vertl a los conduczores de matocicletas?

XX xxx

€ Cross Selling

Edition and publication
af cross-seling
elements and of its

relathon. )
Tw eficina en imernet [0 &
s
Quien tene un 2mige tene un Lesois LS
#5liza 100€ bogar 0 muto Qso

f 't-;m__i ' POICCIGQ‘J_"NQ':’ 50€ + 50€ Pan Amigos Qsx

fuetecomiendes. sorati! parG el e
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El Matching Linglistico en la solucion de Inbenta es configurable y esta 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 esta calibrado (al inicio del proyecto)
rara vez se requiere de calibraciones adicionales. Ello permite la insercion de contenidos y FAQs
centrandose Unicamente en el texto del mismo, sin requerir conocimientos linglisticos computacionales, ya
que es la propia maquina la que realiza esas tareas de formea automatica. Existe la posibilidad de centrarse
en los titulos, en los contenidos o en ambos asignando pesos.

Tal y como se menciona previamente en el puntc 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 entrada en produccién de la publicacién de contenidos.

ackstage **

Testing tool for ICS

Environment:

Maximum results
S

Categories 7:
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aCkStage e 4 : Logs | Ticketing Lexicon Conten cial §

ial Media | Settings

| ci S Jull Prad:
€ Information v Y r =
i Tes:ICS | TestiQA | TestILF Tast Logs Test ICS Devnloper | TestiCompars | Teot Chit Chat | Mailbox Test  Test iCha 5

Testing tool for ICS

Filter i

Environment:

You asked "perrc”

Resalts {5):
3 iTenéis servicio de paseador de perros?

| P ss obligatorio un seguro de perro?

s ' 1 P ;Cémo puedo contratar un seguro de mascotas?

Categaries # - b iCudles son las coberturas del seguro de mascotas?

| b ZPuedo asegurar cualquier mascota en Verti?

La estructura de categorizacion de FAQs y contenidos permite en tiempo de interfaz de usuario el mostrar
unos contenidos u otros, esto, estrechar la vista de contenidos en funcion del origen desde el que se realiza

La solucion de Inbenta dispone de mecanismaos para la valoracion del servicio por parte del usuario. Es
posible obtener valoraciones tanto de los matchings obtenidos, como de las respuestas/contenidos de forma
individual

Dichas valoraciones pueden ser ‘nclmna% med iante radio button al estilo “Te ha sido Gtil? SI/NO" o bien

aciones posiivas comao

[

queda siempre recogida y accesible en el Backstage, y constituye un punto muy

ra del proyecto
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ackstage *

,mm
User Questions f '\'

Users can evahuate both
good search results and
quality of displayed :
answer contents, Ratings Content Ratings iy
are very useful to

determine users'

sauisfacion and 1o
improve the system

HAN

Semantic Cluster

Special features

mumnber of rangs: 239

L2,3,4.5..04-12 +

Estoy mirando t posibilidas del seguro con kilormetros, pero especifica que el seguro es en |
Espafia. Si tuviese algun probiema o averia fuera, me gustaria saber sl tambien me cubire,
como por ejempla un servicio de grua, Cracias.

18:51:81 . £Tengo asistencia en viaje en ef
16/0472013 MoV en muropa sxtranjern?

iCodmo puedo solicitar
! 16/04/2013  ASI e SHI0 O MENSUALIDADES SEGUN DICE

Inbenta ofrece un completo paquete de informes y reporting de actividad alrededor del sistema de Ayuda y
Busqueda Semantica. 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 creacion de nuevos informes y cuadros de mando especificos
para un cliente, y la particularizacion de los mismos.

Seguimiento para anélisis de consultas realizadas por periodos, de una FAQ en concreto. Este seguimiento
es abordable desde varics informes, de los que destacamos el informe de Content Ranking y Content Use
gue permiten acceder directamente a dicha informacion:
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ackstage =

CIEES
s

Informatian on how From: 01/04i2013 5] To: 16/04/2013 ]  Mumber of Reg./ page: | 10 =} ratite ™ Framsite: | Productien =] category: [ -l

many answer contents Find contents: | Show | | wig l
the daabase holds, = || 020 @ ——

which they are and how
users use them

Lexicon

iknting

Summary |

Category Tree |

L4 40ET-:1 -
B of clicks on | Wurnber of clicks | Mumber of click on | Rumber of eficks by |tumber of clicks | FOTAL mumber
EC:.I!gum.‘s | S e {Pash Contents |on FOP contents. | refazed contewts navigation by marching {of chicks i

Cross Selling | Pedido paline o 410 0 ] 226 636
Semantic Cluster | Precios telepizzs o 310 o o 70 180
@ o de e

|| (Todas lay viendas dan 0 28 o 0 14 330

1
H Cudl o5 el teléfong de mi |
[ Soeciai eatres QTN o 168 o o - 23

tiendy Telepizzal
1i
| Pedida online 0 85 ] 0 6 nz
i Dizza en telepizza.es?
| Qut debo hacer v olvido m
i) . o 83 0 o 16 108 |

| telepizza.es Conirasefal

Pedido online  gue guiero aplicar g mi ] L] /] 0 2 82

Database . S

Information on how From: urao.l.lzou;m To [iBr0arzma ] i A e _-! e ol
TANY ANSWES CORLENES i Voo, 71 Siuey
the database holds,

which they are and how Lonents never viewsd 75 Active: 65 / inactive: 9)
uaers use them

Contests viewsd once 17 tActive: 11 / inactive: 01
;gmgu_mm{ Click 1o viaw the titles of the cantents }m o
Cross Salling
| Contests viewed & or mare times 40 (Active: 40 / Inactive: 0)
Export
CCIS
Special features

Como puedo comtactar con Atencidn al clients?
iComo puedo momar mi propia franguicia?

Jlas tiendas abren los dizs festivos?

iPor qué ne sale una oferta gue deberia poder usar?
¢Qué son los Martes Locos?

Informacidn Nutriciona!

Pizza Especial Cebolia

Pizza Formaggio

Pizza Mediterrinea

Pizza Tejana Extra Cebofla
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y evolucion de preguntas realizadas al sistema, y clics. Este informe esia representado en el Summary

de Logs que mostramos a continuacion y permite obtener de una manera sencilia y directa el rendimiento del

sistema:

ackstage °*

Perfarmance is
calcuiated thiougn the

# Juli Praca |

Filter
amount of recened
qQueries, the obtained From: 01 /04/2013 [ To: 16s04r2013 ) Profile 7 Fromsie:  Proguction Show | *id
S oS, A ] d i | .. B BEmE - i B i S T A NN, v
clicks users made on
et o ) ) Total user questions 1.208 t1oem)
User questions detail %
MNumber of user questions with an enswer 1.104 (91 35%
B Clicked
Without a click .
O Unamswered Al i
- Without 2 dick 142
Semantic Cluster Mumber of user questions unanswered 104 (8,51
L s
Number of cicks

Specinl features

B TOP contenta
Pissh Contents
Related contents

B8 Caregory Navigation |

s

3 Chan

42,30%

57 64 %
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Matching
mS | Char

Push Contents Relared contents | Caregory Navigation

200
= 150
£
glﬂn
5
]
2 s
o A4 ; .
33z3ggszzszzszazz
583885882530 217
Answer level
g
R
£
o
3 23333 3233583323333
& 8 8 & 58 8 58 8 8§ 8 5 & 3 X 2 2
Clickthrough 313
BT i o A g i ol
L
g
5 so
g
4
25
B e —————
32332 333233332333
el o Bodh o BB B oS Sedbieth X A

Agrupacion de las base de datos. La plataforma de Inbenta es lenguaje dependiente, con lo que para un
proyecto multiidioma se requiere de la creacién de tantos proyectos como idiomas dispone el Asistente. Por
tanto, se almacenan estadisticas por separado. No obstante, existe la posibilidad de crear un metaproyecto
que abarca todos los subproyectos permitiendo pues poder hacer analisis conjunta y una vision global de
aquellos datos mas representativos respecto al rendimiento del sistema.
- i ' st e los informes siempre esta presente la posibilidad de obtener los datos vy la
leccionable segun el perfil, y en algunos de ellos, por categoria u otros parametros
o 5 &

sllacion de preguntas de usuario asi como el drill-down de respues
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ackstage

User Questions

infarmation about the

type of Questions. | s ARy s ;
formuited by wars froms O OLAI3 ) Tor[i6/R47201 0] Mumbe of bep fpage (10 <] Peutie o {oocusin <] i snames {day |
essental 1o develon and Find coments: | | Lshow | =i

Improve the system

-
Crons Seliing | 11 benditos domingos e 2
|
|

13 martes lowoy e L]

¥ rumers de telefony
Ticketing
B precios

b

| "
CEITEEE it h R L SRR
v R —
]
k!

Dates of appearance of the user guestion

|

| 7 ol

1 6 Cwmpleatos

| & pizzaiat aure

. ] 17.05:46 - Number of chicks |
= 1ZI0412013 322530 - Number of ook T

* 1394/2003 2156515 - Number of clicks: 1
o 1420412003 14:1402 - Number of cicks: |

7 base roller Yes 1 o4 O
? horario y Dates of appearance of the user question x| 1q
7 ofertas Y o 06/04/2013 22:22:47 - Number of clicks: 0 1 Q
6 cumpleafios Y e DGI04/2013 22:23:38 - Number of clicks: O 1 Q
6 pizzas a | euro Y = :29:20 - Number of clicks: 1 1 Q

| ¥itle of the content

iChmo puedo elegir los ingredientes de mi pizza? No. 1 i
03/04/2013 :
¢Cuidntas porciones tiene una pizza de teleplzza? No. Lv]

« 127042013 21:14:20 - Number of clicks: 0
e 14/04/2013 20:58:42 - Number of clicks: 0

Tambien es posible obtener datos sobre la sesion ¢ sesiones de un usuario.

ackstage ' [P vicoung | texicon | Contonts | Socit Madia | Setiings | Test | Tasks |

for sewtth and comact
leractang.
ang | havent
00 .00:33 Debbie Karena  my order Teceived My cem
:::'"""'":"‘ T Contast Ticket Deflacted Debbiskarenadfy
1 L] ahoo.w.ng Y seder B do | rack
my Groupen
Coods
huprmerl
| L0017 Hiary L
Thoun] pedouder ‘lease retuem thie maney that | was charged for Cnlgers :
J T4y Contact Ticket Deflected  hylange | Bogmai
Indgaligmid? :“m‘ sl . I-mr urchase of this deal refunc® “
Can | 5ol buy
the Starbucks
deal?
w0129 Py
| {roaciansesten
01/04/201 ¥
| |seosoigspae © 04i201 Hom S6s Contact Ticket DeBecsed i Sl i
. retbved didn't
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00:00:32 User e Debbie Karena

01/04/2013  Informati « Debbiekarena@yzhoa.co.nz - i i
e ticket_category: My Order
00:00:32  Ticker _ S
01/04/2013  Options ¢ ticket_category_dropdown_value:
my_order

it's been longer than 2 %
{{Dropdown Valuesj} my order  weeks and | haven't

rersivad v irem

00:01:03 Instant E-mail
01/04/2013 Clicks

Not
rated

g co de satisfaccion como el detalie de las mismas.
™y
= b ANEEESOR A R S — o
Filter

i Find contents: Shew ..:
Content Ratings Fry
s
No
1891%

Nurmber of ratings: 239

231832 iPueda contratar el segurp Seis Ruedas por Puedo contratar <! seguro Seis Ruedas por - |
i | 16r0as2003 internet? internet? i
| [z upuestad 5 i ede modifica SUpUsSIOT

| |16s04r2013 i e 1Cbmo pu F N presupusste?

| |21:45:38 Mol sacihe - Chmo puedo abtener un duplicado de mi

| | 16s0a/2013 recibo?

| |2r:233e

£n la seccion dedicada a Rankings, es posible obtener estos por Categoria
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w| Seecategories: @ Tree b Limt

« PAGDS ¥ RECIBOS (185 Clicks)
« ATENCION AL CLIENTE (807 Clicks)

~ COBERTURAS (£91 Clicks)
" PROMOCIONES (145 Clicks)
-« Ol (296 Clicas)
-« SECURDS (85 Clicks)
“u TALLERES (129 Clicka)
« VERIFICACIONES (12 Clicks)
- GLOSARID (83 Clicks)
i SEGURO DE MASCOTAS {46 Clicis)
..... POLIZA CUENTAXMS (71 Clicks)

Most clicked categories CHE .

B ATENCIGN AL CLENTE
QLB

Chicks
§

Clicks on main categories

224% ] a'rincmu ALCLENTE
3.46% ggsmmas '
405% @ PACOS Y RECIBOS
435% kel 8 PROMOCIONES
B8 TALLERES
BERN 09 SEGUROS
7.07% BW GLOSARIO
2.02% POLIZA CUENTAKMS
B SEGURO DE MASCOTAS
- Other

b
9.32% .

1484 %

Respecto a los indicadores de Eficiencia y Calidad, histéricamente resulta complejo obtener datos objetivos y
precisos sobre como de eficiente es la herramienta, y por tanto medir la calidad del servicio que ofrece la
misma. Inbenta mide una serie de parametros que confiamos son muy cercanos a la medicion de la
eficiencia real del sistema. El parametro 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 gréaficas
independientes el nivel de respuesta de la herramienta y el rendimiento (en el que se cruzan los dos valores

previos: clickthrough y nivel de respuesta). Todo ello debe darnos una medida bastante objetiva de la
eficiencia del sistema

. . , ) Pagina 35 de 38
Linea de atencion al usuario en Bogota: 4173535 y Nacional: 01900 331 3777

www.icetex.gov.co
Carrera 3 No 18 -. 32, Bogota, D.C.
PBX. 3821670



- invertimos en ¢f talento de los colombionos ‘

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS N° 2014-014)

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR MARIANO OSPINA PEREZ - ICETEX Y
EMPRESAS INTELIGENTES S.A.S

“IMPLEMENTACION DE UNA ASISTENTE VIRTUAL EN LA PAGINA WEB DEL ICETEX”

User questions' performance & 4
300
- Questions
- With answer
£ 200 s Chchad
%
o
=2
&
-
g 100
=3
[ B
- - - - - - - - - - - - e - - -
2228229890828 8 8
3 3358585889 -2y
Answer level &l

L W’A’——'—V |

G
o
8
£ so
¥
£
P o - - - - - - w -w - v T = - T
2 2 & 8 g & ¢ & 5 & 3 & g & 3 3
- ] - v b= "~ o o - ~ - - wy =]
@ b3 [-4 g - o & 3 £ - - i - - -t et
Clickthrough i Yrn
100 i

“.—-——’“\/\-”\/\w

0

Prrcentage

14

Gasaa
a5 404
| 86704
LT
| U504
[9404
10784
| L1048
12je4
13704
14704
155704
16734

104
02404
23404

La calidad del sistema dependera de la eficiencia, y adicionalmente pueden consultarse las vaioraciones
para completar el andlisis. La medida de eficiencia y calidad entendemos gue 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 estan acompafnados de un
descenso de llamadas, el analisis indica una buena eficiencia y calidad en el sistema. Esta comparativa
también debe realizarse a lo largo del tiempo, con lo que sera posible obtener una tendencia en dicho
analisis
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son temas aemasiado es

=, W

s Hihilne antre rie
)S {Ulos, entre otra

xicologia que p

en funcion de la demanc

Customer

Resolucién de iempo maximo de = Tiempo mdximo de | % de cumplimiento |
incidencias puesta resolucidon | minimo

4 horas

48 horas
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‘Indicadores de eficiencia y calidad’®, existe una medida mas relevante para la medicion del rendimiento del
sistema que consiste en el Clickthrough

La solucion de Inbenta se puede integrar con sistemas de reconocimiento de voz ASR para transcripcion de
focuciones a texto, y con sistemas de transcripcion 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

Los interfaces de usuario de los Asistentes de Inbenta son multiplataforma y pueden funcionar en
smartphones y tablets, adaptandose a las caracteristicas especificas de dichos dispositivos.
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