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INFORME FINAL DEL CONTRATO No. 002-2021

CONSULTORIA PARA LA EVALUACION TECNICA Y COMERCIAL DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS Y NO FINANCIEROS DE LA CEN
B.P. EN SUS CANALES DE ATENCION FISICO Y TELEMATICOS.

ANTECEDENTES.-

Con fecha 23 de marzo de 2021, comparecen a la celebracion del contrato, por una parte
la Corporacion Financiera Nacional B.P. representada por la Lcda. Ursula Selena Boada
Aguayo en calidad de Subgerente General de Gestion Institucional, y delegada de la
maxima autoridad y, la Mgs. Estefania Luzuriaga Uribe, representante legal de la
Fundacién Asesores en Desarrollo Social ADES., celebraron el contrato N° 002-2021
referente al proceso de Contratacién Directa de Servicios de Consultoria Nro. RI-CDC-
CFNGYE-002-2021 cuyo objeto es la CONSULTORIA 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 FIiSICO
Y TELEMATICOS, con un presupuesto referencial de USD $8,900.00 (ocho mil
novecientos 00/100 dolares de los Estados Unidos de América) mas IVA con un plazo de
45 dias calendarios, contados a partir del dia siguiente de la notificacion por escrito por
parte del administrador del contrato respecto de la disponibilidad del anticipo.

Mediante Memorando Nro. CFN-B.P.-SGGI-2021-0121-M, del 24 de Marzo de 2021 la
Subgerente General de Gestion Institucional, Lcda. Ursula Boada Aguayo, en su calidad
de Delegado de la Maxima Autoridad, recibi la designacién como Administrador del
Contrato No. 002-2021 cuyo objeto consiste en la CONSULTORIA 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 TELEMATICO.

En virtud de lo anterior, como administrador del contrato me corresponde velar por el
cabal y oportuno cumplimiento de las obligaciones contractuales haciendo cumplir cada
una de las clausulas, plazos y costos previstos, asi como la presentacion del informe final.

OBJETO DEL CONTRATO.-

La contratista se obligd para con la contratante a ejecutar, terminar y entregar a entera
satisfaccion de la misma, la Consultoria para la Evaluacién Técnica y Comercial de los
Productos y Servicios Financieros y no Financieros de la CFB B.P. en sus canales de
atencion fisicos y telematicos.
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OBJETIVOS DEL CONTRATO.-

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.

Se requiere corroborar ademas de la suficiencia de conocimiento, celeridad,
transparencia, calidad y calidez en el servicio.

ALCANCE .-

Se requirio 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 debi6 corroborar el conocimiento en los procedimientos y requisitos para aplicar a un
crédito de primer piso. Se debi6 valorar el trato al cliente, el tiempo, la claridad y
transparencia en la comunicacion.

Se llevé a cabo la evaluacién del servicio a los canales presenciales, telefdnicos,
videollamada y correo electronico.

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

METODOLOGIA DE TRABAJO.-

La firma consultora o el consultor efectuaron su trabajo dentro de los siguientes
lineamientos:

- El consultor y la CFN realizaron reuniones de trabajo a través de los medios
notificados por el administrador (presencial, o por los medios telematicos
disponibles) en la cual la CFN entreg6 la informacion requerida.

- Para la ejecucion del servicio el técnico de investigacion visitd las oficinas
sucursales mayores y menores a nivel nacional a través de clientes fantasma.
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- Adicional a las visitas se llevo a cabo sesiones de video llamadas para corroborar
la continuidad de una asesoria para la aplicacion de un producto financiero.

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

- Se realizo la evaluacion de resultados donde se demuestra el analisis de la calidad
del servicio que presta CFN B.P.; en este punto se vigilaron los procedimientos,
el tiempo empleado y se considerd el cumplimiento de los procedimientos. Se
identificé 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 identifico elementos claves para mejorar la atencién al cliente y el servicio en
las sucursales mayores y menores de CFN B.P.

- El disefio de la investigacion fue mixta y representa un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion. El estudio implicéd la
recoleccion y el andlisis 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.

- Para la recoleccion de datos en el trabajo de campo se utilizaron tres técnicas:
clientes fantasma, acompafiamiento a clientes reales y entrevistas en profundidad
a clientes reales. El disefio de la muestra especifica la cantidad de técnicas
aplicadas por cada sucursal mayor y menor, tomando en consideracion las
siguientes: Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Ambato, Machala, Loja,
Esmeraldas, Riobamba, Santo Domingo e Ibarra.

- Entregaron en las instalaciones de la Sucursal Mayor Guayaquil dos ejemplares
fisicos y medios magnéticos de: un informe metodoldgico, un informe final y
una presentacion final.

INFORMACION QUE DISPONE LA ENTIDAD.-

Para el desarrollo de la consultoria la Gerencia de Desarrollo de Productos y Servicios
entrego al contratista la siguiente informacion:
- Decreto de Reorganizacion de la Corporacion Financiera Nacional B.P.
- Politica de Operaciones Activas y Contingentes.
- Manual de Productos Financieros, donde constan las condiciones de los
productos financieros vigentes.
- Informacién referente al Fondo Nacional de Garantias.
- Manual de Procedimientos para el andlisis y Aprobacion de Crédito de Primer
Piso.
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PRODUCTOS O SERVICIOS ESPERADOS.-

El consultor entregd 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 metodol6gico que especifica la aproximacion metodoldgica aplicada para
realizar la evaluacién 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
metodoldgico incluye lo siguiente:
- Detalle de las técnicas aplicadas, disefio de las técnicas, procesamiento y respaldo
fotografico o ficha de registro.
- Detalle del canal de atencion en que fue aplicada cada técnica (fisico en oficinas
sucursales, videollamada, correo electronico y/o via telefonica.)
- Registro del proceso de induccion metodoldgico para el equipo técnico asignado
al proceso por la consultora (fichas de asistencia, videos o fotografias)

2. Un documento final (Informe Final) que contiene los siguientes analisis vy
recomendaciones:
- Andlisis de resultados detallando los principales hallazgos en cada canal evaluado
(fisico en oficinas sucursales, videollamada, correo electrénico y/o via telefnica)
- Registro con el listado del personal de CFN B.P. con el que se interactud.
- ldentificacién 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 presentacion final (documento PPT) incluye un resumen ejecutivo de lo siguiente
- Disefio metodoldgico
- Andlisis de resultados detallando los principales hallazgos en cada canal evaluado
- Acciones y recomendaciones para ejecutar mejoras que generen resultados en
corto plazo.
Adicionalmente se recibié un Informe de Categorizacién de Clientes y un Informe de
Validacion del Cumplimiento del Manual de Procedimiento para la Gestion de Balcon de
Servicios de la CFN B.P. con recomendaciones.

La investigacion de mercado Yy sus resultados se realizaron de manera confidencial, para
revision y analisis exclusivo de la Gerencia de Desarrollo de Productos y Servicios,
Subgerencia de Calidad y Desarrollo y Gerencia General.
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LOCALIDAD DONDE SE EJECUTO LA CONTRATACION.-

La consultoria para la EVALUACION TECNICA Y COMERCIAL DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS Y NO FINANCIEROS DE LA CFN B.P.
EN SUS CANALES DEATENCION FiSICO Y TELEMATICOS, se realizo en las
siguientes sucursales y oficinas de la CFN B.P.

Sucursal Mayor Guayaquil

Sucursal Menor Quito

Sucursales menores en las ciudades de Cuenca, Manta, Ambato, Machala, Loja,
Esmeraldas, Riobamba, Ibarra.

Oficinas: Salinas y Latacunga.

PRECIO DEL CONTRATO.-
El valor del contrato es el de USD $8,900.00 (ocho mil novecientos 00/100 délares de los
Estados Unidos de América), mas IVA.

PLAZO.-

El plazo de ejecucidn total de la contratacién fue de 45 dias calendarios, contados a partir
del dia siguiente de la notificacién por escrito por parte del administrador del contrato
respecto de la disponibilidad del anticipo.

En tal virtud, el Contrato No. 002-2021 cuyo objeto es la Consultoria para la Evaluacion
Técnica y Comercial de los Productos y Servicios Financieros y No Financieros de la
CFN B.P. en sus canales de atencion fisico y telematicos, inicié el dia viernes 23 de abril
del 2021 y finalizé el domingo 06 de junio de 2021.

MULTAS.-

La contratista cumpli6 a cabalidad con el contrato, en los tiempos establecidos y durante
la ejecucion del mismo no incurrid en faltas leves o graves, razon por la cual no se ha
merecido la asignacién de ningun tipo de multa.

CUMPLIMIENTO DE CONDICIONES OPERATIVAS.-

En este sentido el consultor cumplié con el plazo contractual, con fecha lunes 07 de junio
del 2021, se recibio el respectivo informe final en dos ejemplares fisicos (impreso) y en
medios magnéticos, un informe metodoldgico, un informe final y una presentacion final
de la “Consultoria para la Evaluacion Técnica y Comercial de los Productos y Servicios
Financieros y No Financieros de la CFN B.P. en sus canales de atencion fisico y
telematicos”, mismo que cumplié con las condiciones de ejecucion, metodologia de
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trabajo y servicios esperados por la institucién, conforme a lo estipulado en el contrato
No. 002-2021

CONSTANCIA DE LA RECEPCION.-

Una vez verificado el cumplimiento del Contrato N° 002-2021 referente al proceso de
contratacion Nro. RI-CDC-CFNGYE-002-2021 de la CONSULTORIA 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., al no haber objeciones y
siendo que las particularidades de lo entregado satisfacen por completo al suscrito, como
Administrador del contrato presento el respectivo informe de conformidad, por lo que se
da por recibido el servicio.

Firmado el ectréni camente por

Rl SANTI AGO
% i PEREZ

Econ. Santiago Pérez C.
Administrador del Contrato Nro. 002-2021
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