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Atención
Grupo Muya

De nuestra consideración

Sírvase recibir nuestro más sincero saludo, el motivo de la presente es presentarle a
nuestra empresa VCA CONSULTING & SOLUTIONS.

VCA Consulting & Solutions fue fundada en el año 2004 y somos proveedores líderes
de soluciones tecnológicas para la gestión de activos y servicios estratégicos.
Ofrecemos una completa gama de soluciones que contribuyen al proceso de
transformación digital de las empresas.

Conforme a su requerimiento, presentamos nuestra propuesta para la implementación
de la plataforma LARAIGO.

Sin otro particular y agradeciendo su gentil atención nos despedimos de usted y
quedamos atentos a su respuesta o comentario.

Atentamente,

Giancarlo Arrascue
Analista Comercial
VCA Consulting & Solutions
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ALCANCE
➢ Se implementará la plataforma Laraigo para el proyecto de Grupo Muya. Se

conectarán los canales digitales de acuerdo al siguiente esquema:

● Área Comercial, área de Servicio al Cliente: Whatsapp, Facebook

Messenger, Instagram.

● Área de TI: Whatsapp

➢ El servicio incluye la verificación del negocio en el Facebook Business Manager
y la activación de 2 números Whatsapp Business API.

➢ De acuerdo a la cantidad de contactos mensuales esperados se implementará
el plan Advanced.

➢ Se desarrollará un bot para la atención de las consultas de los clientes.

Canales : Whatsapp, Facebook Messenger, Instagram.

Plan : Advanced

Desarrollo del Bot: Sí
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SOLUCIÓN PROPUESTA
➢ LARAIGO es una plataforma omnicanal en la nube que permite gestionar la

comunicación de todos los canales digitales y dar oportuna respuesta a las
consultas de los usuarios a través de bots con un flujo establecido.

➢ Asimismo posee la reportería necesaria para evaluar nuestra atención al cliente
por los canales conectados.

➢ La plataforma se integra con diversos canales de comunicación como
Facebook, WhatsApp, ChatWeb, Instagram, Twitter, Telegram, App móvil entre
otros.

➢ Se pueden crear usuarios para agentes en modo administrador/supervisor y
modo asesor según los planes contratados.

➢ La plataforma cuenta con los siguientes ambientes:

○ Dashboards
○ Reportes
○ Tickets
○ Personas
○ Oportunidades
○ Bandeja de mensajes
○ Supervisor
○ Facturación
○ Configuración
○ Plantillas de comunicación
○ Campañas
○ Diseñador de bots
○ Configuración de variables
○ Modelos IA
○ Inteligencia Artificial
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Modo Administrador/Supervisor
Al loguearnos como administradores/supervisores de la plataforma podremos visualizar todas las conversaciones que nuestros agentes
hayan tenido o estén realizando en vivo por los canales de comunicación conectados a la plataforma con la posibilidad de poder
intervenir si es necesario.
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Modo Asesor
Una vez realizada la atención por el bot los clientes son derivados a un área de holding donde se asignan automáticamente al asesor con
menor carga de tickets. La cantidad de asesores a conectar a la plataforma depende del plan contratado.
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Funcionalidades modo Asesor

(1) Reasignar Permite reasignar la conversación a un nuevo asesor.

(2) Tipificar Permite etiquetar la conversación según el tipo de consulta.

(3) Enviar HSM
Permite utilizar mensajes HSM ( High Structure Message) para iniciar o
re-abrir conversaciones.

(4)Oportunidad
Permite clasificar al nuevo cliente como una oportunidad de venta para
el seguimiento respectivo.
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Herramientas modo Asesor

(5) Enviar respuesta rápida Permite configurar respuestas rápidas para la atención de los clientes.

(6) Enviar respuesta enriquecida Permite configurar y enviar respuestas con imágenes y botones.

(7) Enviar imágenes Permite enviar archivos de tipo imagen.

(8) Enviar emoji Permite enviar emojis.

(9) Enviar Gif Permite enviar Gifs

(10) Archivos Adjuntos Permite enviar archivos de cualquier tipo ( Pdf, Word, excel,etc.)
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Dashboards - Dashboard Gerencial
Desde esta vista se podrá observar los indicadores de gestión del tiempo de atención al cliente y el nivel de satisfacción con las
respuestas recibidas .
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Reportes - Mapa de calor de conversaciones
Permite visualizar el historial de conversaciones por día y rango horario para observar los picos en la demanda de atención y distribuir al
personal de atención al cliente.
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Tickets
Toda comunicación que ingrese por los canales de atención serán almacenados en la base de datos de la plataforma mediante un
sistema de tickets. Las columnas que se muestran en esta vista son configurables con la posibilidad de descargar toda la información en
formato excel.
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Personas
Esta vista permitirá observar de manera organizada los principales datos de las personas contactadas por la plataforma. Ofreciendo
opciones de comunicación como envío de mensajes HSM, correos electrónicos o mensajes de texto.
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Oportunidades
Desde este ambiente se podrán visualizar a los clientes clasificados como oportunidades para hacer el seguimiento en las distintas fases
del ciclo de vida de los mismos.
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Diseñador de Bots
A través de este ambiente se podrán configurar los flujos de atención mediante el uso de Cards. Dentro de las opciones se encuentra
el envío de texto, imágenes, vídeos, archivos (Pdf, Word, Excel, ppt, etc.), derivación a un asesor, validación de datos , integraciones
vía api rest, conexión a los servicios de inteligencia artificial, ubicación, entre otros.
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Plantillas de comunicación
Para poder iniciar una conversación se deben configurar modelos de mensajes que deben ser aprobados por Whatsapp. Una vez
aprobados pueden ser utilizados para el envío de mensajes masivos a través de la vista Campañas.
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Campañas
Desde esta vista se podrán configurar la fecha, el modo de envío y la base de datos que deseamos contactar a través de los mensajes
HSM.
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ARQUITECTURA DE LA SOLUCIÓN
El siguiente gráfico permite visualizar los componentes de la plataforma LARAIGO
Conversations cuando se conecta con el canal de Whatsapp.

La arquitectura de LARAIGO Conversations está conformada los siguientes componentes:

Servicio Base de Datos
LARAIGO utiliza PostgreSQL como motor de base de datos para el almacenamiento
de la información transaccional de la plataforma. La instancia proporciona
características de réplica, fail-over y alta disponibilidad. Todas las conexiones a la base
de datos usan encriptación TLS/SSL para la información en tránsito. Los datos
almacenados son encriptados utilizando AES-256. El acceso a la base de datos se da
dentro de la red privada de IBM Cloud, donde se encuentran desplegados todos los
componentes de la plataforma.

Aplicación LARAIGO
Es un conjunto de componentes desplegados en nuestros servidores en la red privada
de IBM Cloud. Esta aplicación provee la interfaz de usuario para los asesores y
supervisores de la plataforma. Permite la creación de flujos automatizados para la
interacción entre el sistema y los diversos canales disponibles. Asimismo, permite
gestionar el intercambio de mensajes entre los clientes y asesores de la plataforma.
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Componentes de Integración
Los servicios de aplicaciones proveen capacidades de integración con otros servicios
mediante conexiones seguras y a través del consumo de APIs. Estas integraciones se
pueden configurar y desarrollar según la necesidad del cliente.

Servicio de almacenamiento (Cloud Storage)
Object Cloud Storage es el repositorio de documentos utilizados en la plataforma, ya
sea para uso de los clientes o usuarios (asesores, supervisores). Proporciona
fiabilidad, seguridad, disponibilidad y recuperación tras desastre sin réplica.

Toda información es almacenada y respaldada de manera segura y encriptada. La
información que se almacena con IBM Cloud Object Storage se cifra y se distribuye
entre varias ubicaciones geográficas, y se accede a la misma a través de HTTPS. Este
servicio utiliza las tecnologías de almacenamiento distribuido que proporciona el
sistema IBM Cloud Object Storage (antes llamado Cleversafe). IBM Cloud Object
Storage provee niveles de resiliencia que permiten asegurar la disponibilidad del
contenido.

IBM Cloud Storage cumple con estándares de seguridad definidos por ISO 27001, ISO
27017 e ISO 27018 (https://www.ibm.com/cloud/compliance
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CRONOGRAMA
Se estima un aproximado de 9 días para la implementación de la solución.
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PROPUESTA ECONÓMICA
Se consideran los siguientes conceptos y tipos de pago para la propuesta:

CONCEPTO TIPO DE PAGO PRECIO CANTIDAD SUB TOTAL

Desarrollo del Bot (*) Único $ 100 1 $100.00

(*) Precio por cada 25 nodos TOTAL $100.00

CONCEPTO TIPO DE PAGO PRECIO CANTIDAD SUB TOTAL

Plan Advanced (**) Mensual Fijo $ 139 1 $139.00

Número Whatsapp adicional Mensual Fijo $ 19 1 $19.00

(**) Bolsa por 1,000 contactos mensuales
(0.065 USD por contacto adicional). 5 Agentes TOTAL $158.00
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En caso se superen las 1,000 conversaciones Whatsapp mensuales se deberán aplicar las siguientes tarifas:

TARIFAS WHATSAPP Precio Whatsapp Comisión VCA Total

Conversaciones iniciadas por EL USUARIO $ 0.0179 $ 0 $ 0.0179

Conversaciones iniciadas por LA EMPRESA $ 0.0598 $ 0.005 $ 0.0648

Condiciones comerciales
➢ Las facturas se emiten y pagan en dólares americanos e incluyen el impuesto general a las ventas (IGV).

➢ La definición de los conceptos utilizados en la propuesta económica  se describe en el Anexo 1.

➢ Las características del plan contratado se muestran en el Anexo 2.

➢ Luego de implementado el servicio se brindará una capacitación para descargar la información.

➢ El soporte básico no tiene costo adicional e involucra la atención de consultas vía correo electrónico con un máximo de tiempo

de respuesta de 24 horas, de lunes a viernes en el horario de 11 am a 4 pm. Se muestran los planes de soporte en el Anexo 3.

➢ Para la construcción del bot, se tomarán en cuenta las tarifas señaladas en el Anexo 4. El cliente debe entregar las preguntas a

configurar en el bot.

➢ Se muestra un flujo ejemplo con 25 nodos en el Anexo 5.

➢ A partir del 1ero de febrero de 2022 entrarán en vigencia los nuevos precios basados en conversaciones para el canal whatsapp,

que deberán ser agregados al precio del plan contratado en caso se consuman las 1,000 conversaciones gratuitas, según la

definición de  Whatsapp. Para mayor información revisar el siguiente enlace: Precios por conversaciones Whatsapp.
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Anexo 1. Definiciones
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Anexo 2. Pricing

(1) Para los planes BÁSICO, PRO, AVANZADO, si el cliente requiere agentes adicionales deben migrar a un mejor plan que vaya con el negocio.
(2) Para todo los planes solo incluye una cuenta de WhatsApp, cada cuenta WhatsApp adicional tiene un costo extra de US $ 19 / mes.
(3) Los mensajes HSM (mensajes enviados por Whatsapp) tienen un costo compuesto por el precio de lista de facebook más la comisión de $0.01. El precio de
la lista de Facebook para mensajes HSM y posibles costos adicionales lo puede ver en los siguientes enlaces de Facebook:
https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/pricing Facebook ha publicado desde el 1 de febrero de 2022 va a pasar de un modelo de precio basado en
notificaciones a uno basado en conversaciones, para más detalles visite: https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/pricing/conversationpricing
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Anexo 3. Soporte
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Anexo 4. Pricing Flujo
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Anexo 5. Ejemplo de nodos
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