TERMINOS DE REFERENCIA

“CONTRATACION DE UN SERVICIO PARA LA EVALUACION TECNICA Y COMERCIAL DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS Y NO FINANCIEROS DE LA CFN B.P. EN SUS
CANALES DE ATENCION FiSICO Y TELEMATICOS.”

1. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION
1.1 ANTECEDENTES

La Corporacion Financiera Nacional B.P., es una Institucion Financiera Pudblica, cuya mision consiste
en Impulsar el desarrollo de los sectores productivos y estratégicos del Ecuador, a través de multiples
servicios financieros y no financieros alineados a las politicas publicas.

Para cumplir con sus objetivos y de acuerdo a su Estatuto Organico de Gestidn por Procesos de la
CFN B.P., la Gerencia de Productos y Servicios que tiene como mision; Estructurar, coordinar y
supervisar la aplicacion de estrategias institucionales de fomento, de acceso y de apoyo al sector
productivo que orienten el disefio y redisefio del portafolio institucional de productos y servicios en
funcion de las prioridades determinadas por la politica publica. Entre sus atribuciones y
responsabilidades tiene: d) Gestionar la evaluacién técnica y comercial de productos o servicios
financieros y no financieros disefiados o redisefiados.

1.2 JUSTIFICACION

La Corporacion Financiera Nacional B.P. banca de desarrollo productivo del Ecuador que provee
servicios financieros y no financieros, fondos de garantias, administracion de negocios fiduciarios y
asistencia técnica para personas naturales y juridicas, empresas pequefias, grandes y medianas,
priorizadas en la politica publica; y, que entre sus objetivos estratégicos se encuentran: Optimizar los
costos operativos asociados a nuestros productos y servicios; incrementar y diversificar el acceso a
servicios financieros y no financieros hacia sectores priorizados a nivel nacional, generar productos y
servicios de calidad para ser referentes de Banca de desarrollo de la region; mantener una plataforma
tecnolégica de vanguardia para garantizar una adecuada atencién al cliente interno y externo, y
contar con el talento humano con las competencias necesarias acordes a los procesos institucionales,
dentro de una cultura de gestion habilitante; necesita que las distintas &reas administrativas y de
negocio (Gerencias, Gerencias de Sucursal Mayor, Gerencias de Sucursal Menor 0 Subgerencias)
lleven a cabo una serie de acciones encaminadas al cumplimiento oportuno, eficiente y eficaz de sus
objetivos.

En la actualidad, la CFN B.P. se encuentra en un proceso de transformacion, ampliando sus
productos hacia distintos mecanismos de crédito como banca de segundo piso y garantias parciales,
sin dejar de lado un portafolio de productos y servicios encaminado a cubrir demandas especificas
bajo programas que persiguen objetivos de desarrollo o instrumentos como leyes organicas, mismos
que tienen un horizonte de tiempo, por lo que se ve imperativa la necesidad de contar con personal
preparado que conozca la oferta de productos vigentes y que pueda asesorar correctamente a
clientes y potenciales clientes.

Desarrollar esta evaluacion permitira analizar de manera objetiva la calidad del servicio que se presta
para detectar todo aquel servicio deficiente que los clientes podrian pasar por alto pero que en un
futuro los llevaria a un estado de insatisfaccion.

También se requiere contar con un insumo que permita mejorar los procesos llevados a cabo durante
la atencion al cliente, verificar la satisfaccion del usuario, es decir contar con la informacién necesaria
para construir una buena imagen de la empresa, asi como fortalecer la fidelizacién de la misma.

Algunas de las caracteristicas de este tipo de evaluacién son:
- Elinforme es profundo y detallado.
- Se puede crear la situaciéon que se quiere medir.



- Los clientes misteriosos pueden observar el comportamiento de otros clientes.

- Se pueden fijar los aspectos a evaluar previo al trabajo de campo.

- Posibilidad de obtener una secuenciacion de la informacion es decir que es ideal para
aplicarlo en diferentes lugares o sedes en un mismo estudio.

Por lo expuesto, se ve la necesidad de contratar un servicio que permita evaluar los conocimientos
técnicos, procedimentales, de los funcionarios de las areas de negocios a nivel nacional, quienes se
encargan de la asesoria de clientes y potenciales clientes en los productos y servicios financieros de
la CFN B.P., asi como de la recepcion de documentos para solicitudes de crédito de primer piso, lo
cual logrard mejorar la imagen institucional y el aumento en la captacion de clientes respecto de los
requerimientos de créditos.

2. OBJETO DE LA CONTRATACION

Contratacién de un servicio para la evaluacion técnica y comercial de los productos y servicios
financieros y no financieros de la CFN B.P. en sus canales de atencién fisico y telematicos.

3. OBJETIVOS

Evaluar los conocimientos técnicos, procedimentales, de los funcionarios de las areas de negocios a
nivel nacional, quienes se encargan de la asesoria de clientes y potenciales clientes en los productos
y servicios financieros de la CFN B.P., asi como de la recepciéon de documentos para solicitudes de
crédito de primer piso.
Se requiere corroborar ademés de la suficiencia de conocimiento, celeridad, transparencia, calidad y
calidez en el servicio.

4. ALCANCE

Se requiere evaluar las interacciones de clientes y potenciales clientes con personal de la CFN B.P.
en sus areas de negocios en oficinas sucursales mayores y menores para conocer la suficiencia de
conocimientos en los productos financieros que ofrece la institucion sean de primer piso, segundo
piso o Fondo Nacional de Garantias.

Se debe corroborar el conocimiento en los procedimientos y requisitos para aplicar a un crédito de
primer piso. Se debe valorar el trato al cliente, el tiempo, la claridad y transparencia en la
comunicacion.

Se debe llevar a cabo la evaluacion del servicio a los canales presenciales, telefénicos, videollamada
y correo electrdnico.

No incluye el analisis de los procesos de aplicacion para el Fondo Nacional de Garantias ni de Banca
de Segundo Piso

5. METODOLOGIA DE TRABAJO
La firma consultora o el consultor debera efectuar su trabajo dentro de los siguientes lineamientos:

- El consultor y la CFN realizardn una reunién inicial de trabajo a través de los medios
notificados por el administrador (presencial, o por los medios telematicos disponibles) en la
cual la CFN entregara toda la informacién requerida

- Para la ejecucion del servicio se debe contar con la visita del técnico de investigacion a las
oficinas sucursales mayores y menores a nivel nacional a través de clientes fantasma.

- Serequiere adicionalmente a las visitas llevar a cabo al menos tres sesiones de video
llamadas para corroborar la continuidad de una asesoria para la aplicacion de un producto
financiero.



- Se deben realizar entrevistas en profundidad a clientes para conocer su perspectiva de la
atencion brindada al cliente.

- Se requerira la evaluacion de resultados donde se demuestre el analisis de la calidad del
servicio que presta CFN B.P.; en este punto se vigilan los procedimientos, el tiempo
empleado y se considera cumplimiento de los procedimientos. Se debe identificar el grado de
conocimiento que tienen los colaboradores de los productos y servicios financieros y no
financieros vigentes de la CFN B.P. Adicionalmente, se debe identificar elementos claves
para mejorar la atencién al cliente y el servicio en las sucursales mayores y menores de CFM
B.P. indicando puntos de mejora.

- El disefio de la investigacién debe ser mixta y representar un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion. El estudio implica la recoleccion y el
analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta,
para realizar inferencias que permitan la evaluacion técnica y comercial de los productos y
servicios financieros y no financieros de la CFN B.P.

- Paralarecoleccion de datos en el trabajo de campo se deben utilizar tres técnicas: clientes
fantasma, acomparfiamiento a clientes reales y entrevistas en profundidad a clientes reales. El
disefio de la muestra debe especificar la cantidad de técnicas aplicadas por cada sucursal
mayor y menor, tomando en consideracioén las siguientes: Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta,
Ambato, Machala, Loja, Esmeraldas, Riobamba, Santo Domingo e Ibarra.

- Finalmente se debe entregar dos ejemplares fisicos y medios magnéticos de: un informe
metodologico, un informe final y una presentacion final

6. INFORMACION QUE DISPONE LA ENTIDAD

La Gerencia de Desarrollo de Productos y Servicios proporcionara el Decreto de Reorganizacién de la
CFN B.P., la Politica de Operaciones Activas y Contingentes, el Manual de Productos Financieros,
donde constan las condiciones de los productos financieros vigentes, informacion referente al Fondo
Nacional de Garantias y el Manual de Procedimientos para el andlisis y Aprobacién de Crédito de
Primer Piso.

7. PRODUCTOS O SERVICIOS ESPERADOS

El consultor entregar4d en dos ejemplares fisicos (impresos) y en medios magnéticos, y una
presentacion final a la Corporacion Financiera Nacional B.P. (Fiduciaria), lo siguiente

1. Un informe metodoldgico que debe especificar la aproximacién metodol6gica aplicada para realizar
la evaluacion técnica y comercial de los productos y servicios financieros y no financieros de la CFN
B.P., conforme al plan de trabajo acordado. El informe metodolégico debe incluir lo siguiente:
- Detalle de las técnicas aplicadas, disefio de las técnicas, procesamiento y respaldo
fotogréfico o ficha de registro.
- Detalle del canal de atencién en que fue aplicada cada técnica (fisico en oficinas sucursales,
videollamada, correo electrdnico y/o via telefonica.)
- Registro del proceso de induccién metodoldgico para el equipo técnico asignado al proceso
por la consultora (fichas de asistencia, videos o fotografias)

2. Un documento final (Informe Final) que considere los siguientes analisis y recomendaciones:
- Andlisis de resultados detallando los principales hallazgos en cada canal evaluado (fisico en
oficinas sucursales, videollamada, correo electronico y/o via telefonica)
- Registro con el listado del personal de CFN B.P. con el que se interactud.
- ldentificacion de puntos de mejora en cada canal evaluado (fisico en oficinas sucursales,
videollamada, correo electrénico y/o via telefonica)
- Acciones y recomendaciones para ejecutar mejoras que generen resultados en corto plazo

3. Una presentacién final (documento PPT) que incluye un resumen ejecutivo de lo siguiente
- Disefio metodol6gico
- Andlisis de resultados detallando los principales hallazgos en cada canal evaluado
- Acciones y recomendaciones para ejecutar mejoras que generen resultados en corto plazo



Adicionalmente toda la investigacién de mercado y sus resultados debe ser confidencial, para revisiéon
y andlisis exclusivo de la Gerencia de Desarrollo de Productos y Servicios, Subgerencia de Calidad y
Desarrollo y Gerencia General. El contratista y su equipo deben someterse a la suscripcion de
convenios de confidencialidad.

8. PLAZO TOTAL DE LA CONTRATACION (DIAS)

El plazo de ejecucién total de la contratacién es de (60) dias calendario, contados a partir de la
suscripcién del contrato.

9. FORMA DE PAGO

PORCENTAJE ENTREGAGLE
15% Anticipo
85% Contra entrega de los productos detallados en el

numeral productos o servicios esperados: Un
informe metodoldgico, un informe final,
presentacion final (ppt)

Para el pago final el consultor o empresa consultora suscribira el Acta Entrega de Recepcion
Definitiva. Una vez aprobado el informe final de las actividades realizadas, previa presentacion de la
factura y del informe emitido por el administrador de contrato

El consultor o empresa consultora presentara garantias de buen uso del anticipo.

10. PERSONAL TECNICO / EQUIPO DE TRABAJO / RECURSOS

Para la ejecucioén de la consultoria, se debera considerar obligatoriamente el siguiente personal
técnico:

Numero Funcion Nivel de educacién Cantidad

1 Director de Cuarto nivel 1
investigacién

2 Investigador Senior Tercer nivel 1

3 Supervisor Tercer nivel 1

11. LOCALIDAD DONDE SE EJECUTARA LA CONTRATACION

Oficinas sucursales mayores y menores de la Corporacién Financiera Nacional B.P.

12. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

« Entregar un cronograma de trabajo, detallando las actividades y esquema de trabajo para la
ejecucion del contrato.

» Entregar los productos o servicios de conformidad con el cronograma aprobado de acuerdo
con el plazo de ejecucién definido.

- Entregar todos los productos y todas las presentaciones realizadas en el transcurso del
proyecto en medio digital e impreso.



13.

Proveer oportunamente a su personal el hardware de trabajo y software necesarios, para
cumplir con las actividades requeridas para el desarrollo de la consultoria.

Asimismo, la empresa designara el personal necesario para la ejecucion de la evaluacion de
acuerdo a lo estipulado en estos términos de referencia

El consultor y su equipo deberan suscribir convenios de confidencialidad

En el caso de existir observaciones por parte del ente del contratante, el contratista se obliga
a responder y sustentar las observaciones en un plazo no mayor a 15 dias.

OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE

Designar al administrador del contrato.

Entregar la documentacién que dispone la entidad para la ejecucién del contrato, en un plazo
de 7 dias. La documentacion refiere a: Politicas y Manuales de procedimientos sobre los
productos financieros y el analisis y aprobacion de los mismos.

Suscribir las actas de entrega recepcion de los productos recibidos en relacién a lo
contratado.

Comunicar de manera escrita todas las actividades a realizarse en la ejecucion del proceso.

14. MULTAS

Por cada dia de retraso en el cumplimiento de la ejecucién de las obligaciones contractuales, se
aplicara la multa de UNO POR MIL (1 X 1.000) sobre el porcentaje de las obligaciones que se
encuentran pendientes de ejecutarse conforme lo establecido en el contrato, de acuerdo a lo
establecido en el Art. 71 de la LOSNCP vigente.
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