PREGUNTAS # 3 - CONVOCATORIA 725

TERMINOS DE REFERENCIA PARA LA CONTRATACION DE UN SOFTWARE POR SERVICIOS
PARA EL DESARROLLO DE UN PROYECTO DE CRM PARA BANCOLDEX Y SUS FILIALES

Proveedor 1:

1. Cudles son los mecanismos de integracidon soportados por las diferentes aplicaciones de la
arquitectura de las 3 empresas (Web Services -soap, rest-, API, Archivos planos, etc?

O Bancoldex
m Core Bancario T24
m SIG
m SGB
o Fiducoldex
m Core de la fiduciaria
m Aplicaciones Web
O Leasing Bancoldex
m Core del negocio

Bancdldex: los mecanismos soportados por las aplicaciones son: web services y archivos planos.
Igualmente, el proveedor debe exponer los mecanismos de integracidon que soporta el CRM.

Fiducdldex: archivos planos y Web services, aplicaciones web: no.

Leasing Bancoéldex: archivos planos, en el mediano plazo web services.

2. Gestion del proyecto

o Dado que se requiere que la implementacién del CRM se haga de manera simultdnea en las 3
entidades,

m ¢la gestion de la implementacion debe hacerse como 3 proyectos distintos ejecutados
en paralelo?

m (Cada entidad va a tener un gerente de proyectos independiente o serd un Gerente de
Proyecto Unico?

m ¢(Se deben estimar 3 equipos de proyecto distintos (del lado del proveedor) para la
implementacion? ¢O se espera que el equipo sea asignado de forma adecuada para
tareas paralelas en las 3 entidades?

La gestion de la implementacién debe hacerse como 3 proyectos distintos y cada entidad tendra
un gerente de proyecto designado.



El proponente designard equipos de trabajo diferentes para cumplir con las necesidades de cada
una de las tres entidades, garantizando el éxito de la solucién a implementarse.

Es importante tener en cuenta:

Numeral 1.11.2 Equipo de trabajo que integrara la realizacién de la solucién

“Ademas del personal relacionado, deberd contar con los profesionales o técnicos que se
requieran para cumplir cabalmente el objeto del contrato de cada una de las tres entidades
(Bancoldex, Leasing Bancéldex y Fiducdldex) tanto en su plazo como en calidad, y se debera contar

III

con todo el apoyo y todo el personal administrativo de la oficina centra

3. Administrativas/Financieras

o Nos podrian aclarar las condiciones para la terminacion del contrato de forma unilateral en
temas como:
O ¢Cédmo se va a manejar el pago de los servicios ya ejecutados hasta el momento de la
terminacion?

Bancdldex: En el evento que ello ocurra, EL BANCO analizara los servicios que hasta el momento
de la terminacion se hubiesen prestado y recibido efectivamente a satisfaccidon por parte EL
BANCO.

Leasing Bancdldex: Nos acogemos a la respuesta de Bancoldex

Fiducdldex: lo primero es precisar que el Régimen de contratacién de Fiducéldex es Privado, por lo
cual no procede para nosotros la facultad de dar por terminado un contrato, lo cual es exclusivo
de la administracién publica. Referente al manejo del pago de los servicios ya ejecutados al
momento de la terminaciéon, de llegarse a presentar se debe evaluar el adelanto que tuvo y la
relevancia en el proyecto, por ultimo, licenciamiento: Se debe evaluar de acuerdo con el alcance si
hay lugar a devolucién de recursos.

4. Nuestra compafiia cuenta ya con los estados financieros de 2016 los cuales estara entregando
en la propuesta junto con los de 2015; solicitamos respetuosamente a Bancoldex que el
calculo de indicadores se haga teniendo en cuenta los estados financieros del ultimo afio.

En el numeral 1.8 Documentos que debe contener la propuesta se establece lo siguiente:



“Estados financieros: Presentacidon de los estados financieros de los dos (2) ultimos afios
gravables, tanto del balance general como del estado de resultados, incluyendo declaracion de
renta del dltimo ano fiscal; en caso de tener estados financieros negativos, explicar por qué y
como soportardn la participacion en la contratacion.”

5. Licenciamiento

o Entendemos que la cantidad de usuarios por entidad es: Bancoldex 90, Leasign Bancoldex
20y Fiducoldex 8; énos pueden detallar la distribucion de los usuarios de cada entidad
segln sus roles (comerciales, mercadeo, servicio al cliente, administradores, entre otros?

Bancdldex: la distribucidén de usuarios contemplada inicialmente es:

Mercadeo: 3

Comerciales/Médulo de venta: 75
Vicepresidencia comercial,
Gerencias (Flujos globales,
Expansion Internacional,
Escalamiento Empresarial,
Inversién y Transformacion,
Crecimiento Extraordinario,
Ecosistemas Dinamicos e Insercion
Productiva), oficinas regionales y
oficina de redescuento.

Areas transversales/moédulo de | 10
ventas:

Administrador: 2

Leasing Bancoldex: esta seria la distribucidn inicial sugerida, pero nos gustaria que no sea tan fija,
pues la distribucién de roles puede cambiar en el futuro:

Mercadeo: 1

Comerciales: 12

Servicio al cliente:

Administrador:




Fiducdldex: no enviaremos inicialmente esta informacién. Ratificamos que las licencias de
Fiducéldex no se tomaran desde el inicio del proyecto, se dejaron plasmadas en el requerimiento
del CRM para ser tenido en cuenta en los pardmetros iniciales.

Comerciales: 5

Servicio al cliente:

Administrador:

Es importante tener en cuenta que la definicidén final de estos roles se realizard en la fase 1:
Identificacién de necesidades / Levantamiento de informacién del numeral 1.5.1 Fases del
proyecto con la empresa seleccionada.

6. Solicitamos formalmente a Bancoldex sea aplazada la entrega de la propuesta para el dia
viernes 24 de Marzo.

Se amplia el plazo de cierre de la invitacion y limite de entrega de propuesta al 27 de marzo de
2017 hasta las 4:00 PM.

7. Solicitamos que, para los requerimientos funcionales, se especifique cuales corresponden al
alcance que se espera para cada entidad (Bancoldex, Leasing Bancoldex y Fiducoldex), esto
con el objetivo de estimar el esfuerzo diferenciado para cada empresa.

Los requerimientos aplican para las tres entidades ya que hacen referencia a las funcionalidades
esperadas del CRM.

Bancodldex solo contratard los modulos de ventas y marketing. Es importante mencionar que el
numero de clientes de Bancdldex de los ultimos 7 afos es de 706.800, promedio por afio de
100.971, de Leasing Bancdldex es 3.000 promedio por afio y de Fiducéldex es 300 promedio por
afio. También es importante tener en cuenta el numeral 1.2 AMBIENTE INFORMATICO ACTUAL de
cada una de las tres entidades descrito en los términos de referencia, asi como los mecanismos de
integracién que se solicitaron describir en estas preguntas y las fuentes internas con las que se
integrara el CRM para cada entidad.

8. ¢Cudles son las fuentes internas y externas con las cuales se espera integrar la data de los
clientes? Por favor para cada fuente detallar:

o Tipo de informacién que gestiona
O Periodicidad para la integracion
o Tipo de Integracion (Por medio de archivos planos o de Web Services)



Bancdldex: Para todos los sistemas del Banco se podria realizar una integracién en bacth
(ejecucion automatica controlada) por archivos planos. Es posible tener conexién directa a las
bases de datos del Banco, teniendo en cuenta: creaciéon del canal y acceso restringido a la
informacidn requerida, esquemas de contingencia, reprocesos, disponibilidad, entre otros.

Tablas dentro de la base de datos con las que tiene conexion el CRM:

Informacioén de clientes y Informacién de desembolsos y
transaccional saldos
Deudor Desembolsos
Beneficiario Saldos Histdricos
Sectores econémicos Modalidad
Localidad geografica origen Recuperaciones
Recaudos

Operaciones de Comercio Exterior
Cancelaciones

Moneda

Gestidn de visitas comerciales Importaciones
Exportaciones

Aranceles Informacidon demograficay de
contacto

Archivos planos o en Excel: se tiene previsto conexion con diferentes fuentes de datos en formato
Excel o plano, discriminadas asi:

Formacién empresarial (virtual o presencial)

Postventa

Clientes potenciales

Grupos de interés

Informacion financiera

Contact center

SGB: Se migrara la informacidn contenida en la herramienta para seguirla trabajando en el
CRM (cargue de informacidn inicial)

O O 0O 0O O O O



Los tipos de informacidn son: datos numéricos, geograficos, estadisticos, texto, archivos,
imagenes.

Para mayor detalle de los campos de estas bases de datos y la informacidon que se gestiona en
estas bases de datos, por favor remitirse al anexo 6. Campos y variables CRM

Fiducéldex: gestiona informacién de clientes y terceros y la integracion serd mediante archivos
planos y WEB services.

Leasing Bancdldex: las integraciones son con los sistemas de informacion, debe contemplar las
dos modalidades. Limitar el proyecto en cuanto a fuentes de informacidén no es posible en este
momento, podemos obtener informacién de, campafias internas, de entidades sectoriales, de
proyectos que se emprendan, de alianzas estratégicas, de los sistemas de informacién internos,
etc. Lo ideal es establecer procesos de integracién de informacién que sean paramétricos, donde
la informacion a integrar tenga algunos estandares establecidos. Los tipos de informacién: datos
numeéricos, geograficos, estadisticos, texto, archivos, imagenes.

La periodicidad para la integracion de definird en las fases 1y 2 del proyecto (numeral 1.5.1 Fases
del proyecto). Adicionalmente, en el trascurso del proceso de seleccién del proveedor y firma del
contrato, pueden ingresas nuevas fuentes de informacion. De igual manera, se trabajaran en las
fases 1y 2 del proyecto, garantizando su integracién al CRM.

9. ¢Bancoldex y/o sus filiales ya cuentan con una herramienta que permita ejecutar procesos de
ETL?
e De ser asi, (Esta herramienta estard disposicidn para el desarrollo del proyecto?
¢Cual es la herramienta?
e De no ser asi, éSe espera que el proponente incluya esta herramienta dentro del
proyecto? (Las herramientas de CRM no cuentan con mddulos para ejecutar
tareas de ETL)

Bancdldex: cuenta con SSIS de sql server sobre la que se pueden hacer ETL.

Leason Bancoéldex y Fiducéldex: no cuenta con una herramienta ETL.

Se debe tener en cuenta:

o Numeral 2.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES - “Contar con procesos de ETL que
garanticen la depuracidon y actualizacion de datos antes, durante y después de la
integracidn de los sistemas de informacién”

o Numeral 1.5.1 Fases del proyecto - Fase 2 - Diagnodstico y disefio de la solucién
“Describir la forma como se realizara la lectura e integracién de la informacion que se



tiene en las diferentes fuentes de datos y los procesos de ETL a realizar con la informacién
proveniente de archivos en Excel o TXT.”

Si la funcionalidad hace parte de los mdédulos a adquirir, se deberia de incluir, si no, podria
incluirse como un valor agregado dentro de la propuesta desde que no incremente el costo de la
solucion:

1.11.6 Valor agregado: “Si el proponente lo considera, puede especificar el valor agregado que
usara como complemento a la propuesta. La especificacion de los valores agregados se orientara
al andlisis de los siguientes factores:

o Implementacién adecuacidn y personalizacion del médulo de redes sociales.
o Nuevas perspectivas innovadoras que enriquezcan la solucion.

o Funcionalidades o valores adicionales sobre el servicio requerido.

] Beneficios o reducciones en los costos de licenciamiento.”

10. ¢Bancoldex y/o sus filiales ya cuentan con un bus de integraciéon (Middleware)?

e De ser asi, ¢Esta herramienta estard disposicidon para el desarrollo del proyecto?
¢Cual es la herramienta?

e De no ser asi, éSe espera que el proponente incluya esta herramienta dentro del
proyecto?

Bancdldex y sus filiales no cuentan con una herramienta Middleware y no es necesario incluirla.

11. Offline
e (los requerimientos para trabajo Offline solamente aplican para cuando se accede
a la herramienta desde dispositivos méviles o también aplican para cuando se
accede desde computadores?
® (los procesos de actualizar la informacion de oportunidades, terminar de
actualizar informacién de contactos y crear clientes seran los Unicos que deben
estar disponibles para ser ejecutados de forma offline?

La disponibilidad Off-line aplica para cualquier tipo de dispositivo cuando no se cuenta con
internet. Cualquier informacién registrada o modificada debe sincronizarse una vez se tenga

conexioén con el sistema.

La especificacion de estos requerimientos estan definidos en:



CAPITULO II. REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS - 2.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES:
“Disponibilidad off-line: la solucion de CRM debe permitir actualizar la informacién de
oportunidades, terminar de actualizar informacién de contactos y crear clientes potenciales en
este modo. En el momento en que se vuelva a tener internet, cargarla automaticamente al CRM. “

Numeral 2.2.8 Compatibilidad con dispositivos tecnolégicos de la solucion ofrecida: “El
proveedor deberd especificar los dispositivos y tecnologias compatibles con la solucidn
presentada: dispositivos maviles, equipos de escritorio, portatiles, etc. La solucidén debe brindar
flexibilidad en la conectividad a la herramienta por parte del usuario final, mostrando la
informacidn en linea o desconectado (OFF-LINE) desde cualquier dispositivo, tales como teléfonos
inteligentes, tabletas, equipos de escritorio o portatiles, desde cualquier ubicacién.”

12. ¢Cuantas paginas web o landing pages tienen Bancoldex y sus filiales para la captura de
clientes potenciales?

Bancdldex: contamos con la pagina Web del Banco por la cual se puede recibir informacién de
clientes potenciales a través del Contactenos o chat. Adicionalmente contamos con la linea de
atencién y servicio al cliente.

Fiducdldex: tenemos pdagina WEB pero no hay especificaciones para captura de clientes
potenciales.

Leasing Bancoldex: una pagina web.

13. Para cada empresa, ¢ Cuantos usuarios tendran la responsabilidad de atender el canal de Chat?

Bancdldex: el chat es atendido por el contact center del banco, 3 personas.

Fiducdldex: 1 persona.

Leasing Bancéldex: 1 persona.

14. éCuales son los protocolos de gobernabilidad de datos que esperan ser implementados?

El proveedor debe presentar los protocolos de gobernabilidad de los datos que recomiendan usar
para las necesidades del Banco.

15. ¢Cual es la descripcién funcional del médulo de “Guias de venta cruzada”?



No es un médulo, es uno de los requerimientos funcionales: CAPITULO Il. REQUERIMIENTOS
ESPECIFICOS - 2.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES: “Permitir realizar la gestion de casos,
oportunidades en curso, status, guias de venta cruzada, perfil del cliente, entre otros”. La venta
cruzada hace referencia a que en la solucién de CRM se permita ver el producto o productos que
tienen una empresa. Venta cruzada es cuando una empresa tiene mas de 1 producto o cuando el
comercial, por medio de la informacidon que tiene de la empresa, puede proporcionarles un
producto o servicio complementario al que ya tiene.

16. ¢Bancoldex y/o sus filiales cuentan actualmente con una solucién informatica para el calculo
de comisiones y/o incentivos?

e De ser asi, ¢Esta solucién permite integrarse con la solucién de CRM?
e De no ser asi,

o ¢Cada cuanto tiempo deben ser liquidados los incentivos/comisiones?

O (El célculo de incentivos/comisiones se realizard Unicamente para los
usuarios del area comercial y/o de ventas?

0 ¢El célculo de incentivos/comisiones depende Unicamente de
cumplimientos en temas comerciales y/o de ventas? ¢O incluye temas
adicionales (desarrollo de competencias, cumplimiento de otro tipo de
objetivos)?

o ¢Cudles son las reglas para el calculo de los incentivos/comisiones?

O ¢Cada cuanto tiempo cambian las reglas para el calculo de los
incentivos/comisiones?

Bancodldex: Actualmente Bancdldex no cuenta con una solucidn informatica para el calculo de
comisiones e incentivos. Se manejan incentivos a nivel de cada area comercial, se mantienen
durante todo el afio y se calculan de forma mensual. El detalle de esta informacion se le entregara
al proveedor escogido para desarrollar la solucién.

Leasing Bancoldex: No se cuenta con solucidn para el calculo de comisiones, la liquidacién debe
ser mensual o quincenal, para el area comercial y para los comerciales externos (Freelance), las
reglas pueden cambiar anualmente. Estamos definiendo nuevas reglas.

Fiducdldex: No.

e ¢(Cada cuénto tiempo deben ser liquidados los incentivos/comisiones? // Mensual

e (El calculo de incentivos/comisiones se realizara Unicamente para los usuarios del drea
comercial y/o de ventas? // Comercial

e (El célculo de incentivos/comisiones depende uUnicamente de cumplimientos en temas
comerciales y/o de ventas? ¢O incluye temas adicionales (desarrollo de competencias,



cumplimiento de otro tipo de objetivos)? // Solo metas de acuerdo con politica de
cumplimiento

e (Cuadles son las reglas para el calculo de los incentivos/comisiones? // Calculo de negocios
por Comercial que cumplen con la politica en un periodo determinado, valor mensual de
las comisiones de esos negocios , lo anterior medido en un porcentaje minimo que da
derecho a la comision

e (Cada cuanto tiempo cambian las reglas para el célculo de los incentivos/comisiones? //
anualmente

17. éCual es el volumen mensual de correos masivos que envian cada una de las entidades
(Bancoldex, Fiducoldex y Leasing Bancoldex)?

Bancdldex: 90.000 aproximadamente.
Fiducdldex: 30 aproximadamente.

Leasing Bancdldex: Actualmente no contamos con herramienta de envié de correos masivos,
esperamos inicialmente remitir 2.000 correos mensuales, pero esa cifra puede cambiar.

18. Vista Unica para las 3 empresas

e (Para la implementacion se espera que para cada entidad (Bancoldex, Fiducoldex y
Leasing Bancoldex) se cuente con un ambiente (instancia) independiente o al contrario
gue se maneje de forma unificada?

e (las 3 entidades tendran el mismo modelo de datos para los procesos de clientes,
contactos, gestiones con la fuerza comercial, informacion transaccional por producto,
informacion financiera, gestion de eventos presenciales-virtuales, participacion y
asistencia a eventos?

® (Se espera que cada una de las 3 entidades tenga una Base de Datos independiente?

Se debe implementar un CRM por entidad con datos independientes. El modelo de datos sera
definido con cada una de las entidades una vez firmado el contrato con el proveedor seleccionado.
Cada empresa firmard un contrato con el proveedor seleccionado y definird como abordar la
implementacidn de su solucién.

19. Entendemos que Bancoldex cuenta con un servicio de Contact Center externo para la atencion
de tickets de servicio (quejas y reclamos) pero desconocemos si las demas entidades
(Fiducoldex y Leasing Bancoldex) cuentan con el mismo servicio. Dentro del alcance del
proyecto éSe espera que la solucién con la que opera el Contact Center sea el CRM
implementado?

o Deno serasi:



éSe espera que el CRM se integre con la solucidén actual del Contact
Center?

¢Cuales son los mecanismos de integracion de la solucién actual de
Contact Center?

¢Cudles son los datos que se espera puedan ser integrados con la solucidn
actual de Contact Center?

o Deser asi:

¢éLos usuarios del Contact Center ya se encuentran estimados dentro del
listado de usuarios (para las 3 entidades)?

¢El proceso de Servicio al Cliente difiere entre las 3 entidades? (Si es asi
por favor detallar el proceso para cada una de ellas)

¢Cuantas personas se espera que intervengan en el proceso de servicio al
cliente?

® Como va a estar conformada la estructura de personal que tenga
la responsabilidad del proceso de servicio al cliente (Agentes,
Coordinadores, entre otros)?

® Como estd estructurado el grupo de atencidn al cliente:
Habilidad, producto, regién, otro?

¢Cudntas tipificaciones maneja en su centro de atenciéon al cliente?
(Arboles de tipificacion)

¢éComo se van a asignar los casos (Por tipificacion, por carga de los
agentes, por otro aspecto?

¢Cudntos casos esperan recibir por dia?

¢Cuantos niveles de servicio puede escalar un servicio de acuerdo a cada
tipificacion?

¢éTiene informacion de servicio al cliente que desea migrar al CRM? De ser
asi:

e (Cuanta informacién de servicio al cliente serd migrada? (Clientes,
Contactos, PQRs Histdricas)

¢éCudles canales piensan habilitar para el proceso de servicio al cliente?
(Email, web, teléfono, portal, chat, redes sociales)

éSe requiere tener el servicio de chat para el proceso de Servicio al
Cliente? De ser asi

e (Cuantas personas tendrdn acceso al canal de chat?

e (De las personas que tendrdn acceso, se manejan grupos de
personas por habilidades?

éRequiere integracidn con la planta telefonica? De ser asi:

e (La planta telefénica es Unica para las 3 entidades? (Si no es asi
por favor especificar los detalles técnicos de las 3 plantas y si se
requiere integracion con el CRM)

e (Qué marca y modelo de planta telefénica tiene cada una de las
plantas telefénicas?



e (Cuantas llamadas recibe por dia?
m ¢Cuenta actualmente con un portal donde los clientes puedan consultar el
estado actual de sus casos? ¢Se requiere integrar este portal con el CRM?:
m ¢(Cuenta actualmente con un portal de conocimiento donde se tengan
centralizados los protocolos/contenidos relacionados al proceso de
servicio al cliente? Si no es asi:
® (Se requiere que la base de conocimiento sea implementada
sobre xxxx?
e Cuantos usuarios seran los encargados de generar el contenido
de la base de conocimientos?
® (Cual serd la estructura de los articulos de la base de
conocimientos? (Por producto, por tipo de solicitud, entre otros)
® (Se requiere que la base de conocimientos sea consultada
directamente por los clientes via un portal web?
e (Cudles son las principales métricas/indicadores que espera medir
relacionado al proceso de servicio al cliente?

Fiducdldex: no tenemos contact center.

e (Se espera que el CRM se integre con la solucién actual del Contact Center? // No.

e (Cudles son los mecanismos de integracién de la solucion actual de Contact Center? // No
se tienen previstos desarrollos para este tema.

e (Cuales son los datos que se espera puedan ser integrados con la solucién actual de
Contact Center? // Ninguno

Leasing Bancdldex: no cuenta actualmente con una solucién de Contact Center, espera que la
herramienta de CRM supla estas necesidades. Este dimensionamiento serd trabajado con el
proveedor seleccionado.

e (Cuantas personas se espera que intervengan en el proceso de servicio al cliente? //
Inicialmente 5, pero ese nimero puede variar.

e (Cuanta informacién de servicio al cliente serd migrada? (Clientes, Contactos, PQRs
Histdricas) // para el CRM pensamos migrar informacién de 6000 clientes inicialmente,
pero no contamos con informacidn centralizada de servicio al cliente, y nuestra PQRS
son muy pocas que no es hecesario un proceso de migracion.

e (Cudles canales piensan habilitar para el proceso de servicio al cliente? (Email, web,
teléfono, portal, chat, redes sociales) // Los canales se definiran en la fase |, pero
inicialmente E-mail, web, chat

e (Cuantas personas tendran acceso al canal de chat? // Una

e (Requiere integracidn con la planta telefénica? // Si se requiere. AVAYA -Aura, tenemos
un promedio de 4500 llamadas al mes



e (Cuenta actualmente con un portal donde los clientes puedan consultar el estado actual
de sus casos? ¢Se requiere integrar este portal con el CRM? // No deseamos seguir
utilizando el portal actual de PQRS, por lo tanto no es necesario ninguna integracion

e (Cuenta actualmente con un portal de conocimiento donde se tengan centralizados los
protocolos/contenidos relacionados al proceso de servicio al cliente? // No contamos
actualmente con una herramienta de servicio al cliente, si se requiere que se
implemente la base de conocimiento, entre uno o dos usuarios maximo, seran los
encargados de generar esta base. La estructura se definira en el desarrollo de las fases
del proyecto, si es importante que la base de conocimiento sea consultada por los
clientes via portal web. Las métricas las definiremos durante el desarrollo del proyecto.

Bancdldex: el alcance de este proyecto se limita a la implementacion de los moédulos de
marketing y ventas. Sin embargo, la informacién generada en el contact center sera cargada a la
solucion de CRM desarrollada para lograr tener las interacciones totales de clientes y potenciales y
lograr la completitud de la vista 360°. El cargue de esta informacion se realizard por medio de
archivos planos.

Informacién general del contact center de Bancdldex:

e (Desde hace cuanto tenemos implementado el CRM en el contact center?, iqué volumenes de
datos maneja?, éla informacion de afios anteriores y proveedores anteriores tiene el mismo
detalle?, de ser asi, desde hace cuantos afios tenemos informacion y cuanto pesa? // El CRM
se implementd desde el mes de junio de 2016, los proveedores anteriores no tienen ese
detalle, en este momento las BDD pesan en promedio 120 MB

e (El proceso de Servicio al Cliente difiere entre las 3 entidades? (Si es asi por favor detallar el
proceso para cada una de ellas) // para Bancdldex, el servicio de contact center es
tercerizado, se atiende voz, chat videollamada y correo electrénico

e (Cudntas personas se espera que intervengan en el proceso de servicio al cliente? //10

e (Como va a estar conformada la estructura de personal que tenga la responsabilidad del
proceso de servicio al cliente (Agentes, Coordinadores, entre otros)? // 9 asesores perfil
profesional y 1 coordinador

e (Como estd estructurado el grupo de atencidn al cliente: Habilidad, producto, regién, otro? //
Todos los asesores son integrales en producto, region y habilidades

e ¢Cudntas tipificaciones maneja en su centro de atencién al cliente? (Arboles de tipificacién) //
6 arboles de tipificacion para cada grupo de interés, son 120 campos alfanuméricos

e (Como se van a asignar los casos (Por tipificacidn, por carga de los agentes, por otro aspecto?
//Por Tipificacion

e (Cuantos casos esperan recibir por dia? // En promedio son 10

e (Cudntos niveles de servicio puede escalar un servicio de acuerdo a cada tipificacién? //3
escalas

e (Cuantas personas tendran acceso al canal de chat? // 3 asesores del Contact Center



e ¢(De las personas que tendran acceso, se manejan grupos de personas por habilidades? //
Todos los asesores tienen las mismas habilidades

20. éCudles son los mecanismos de integracidn que ofrece la solucidon de ICOM?
Bancdldex: la integracion se realiza por servicios WEB y APls.

Fiducdldex: nuestra herramienta es SIFl y permite realizar envios masivos de informacion a
nuestros clientes de Fondos de Inversién Colcetiva, la integracidn es posible por servicios
WEB o archivo plano.

Leasing Bancoldex: estamos en proyecto de implementar este servicio con la herramienta
OnBase.

21. Si la solucién a ofrecer cuenta con la funcionalidad de envio y gestién de correos electrénicos
masivos, ¢Se espera que este médulo sea incluido dentro del alcance de la propuesta?

Bancdldex y Leasing Bancdldex: si la funcionalidad hace parte de los mddulos a adquirir, se
deberia de incluir, si no, podria incluirse como un valor agregado dentro de la propuesta desde
gue no incremente el costo de la solucion:

1.11.6 Valor agregado: “Si el proponente lo considera, puede especificar el valor agregado que
usara como complemento a la propuesta. La especificacion de los valores agregados se orientara
al andlisis de los siguientes factores:

o Implementacién adecuacion y personalizacion del médulo de redes sociales.
o Nuevas perspectivas innovadoras que enriquezcan la solucidn.

o Funcionalidades o valores adicionales sobre el servicio requerido.

o Beneficios o reducciones en los costos de licenciamiento.”

Fiducéldex: la herramienta de envio de archivos masivos es Exchange. Esperamos que la
propuesta incluya la herramienta.

22. Por favor aclarar en detalle el alcance del siguiente requerimiento: “El proveedor debera
sustentar como estd alineada la estrategia del negocio con la estrategia de tecnologia. De igual
forma debera presentar cual es el plan de inversidn en tecnologia que se involucre en la
prestacion del servicio a contratar. Como entregable de este punto se debe presentar la
descripcién y los estimados numéricos “

La alienacidn de la solucién con la estrategia del banco y de tecnologia se realizard una vez iniciado
el proyecto con el proveedor seleccionado. Esto se definira en las fases 1y 2, del numeral 1.5.1
Fases del proyecto con la empresa seleccionada. El proveedor en su propuesta econdmica
describira los costos y gastos en que debe incurrir Bancoldex y sus filiales para la implementacién
de la solucion.



23. Para el plan de migracién y conversion de datos, ¢Nos pueden compartir los volimenes de
datos (cantidad de prospectos, clientes, contactos, actividades, entre otros) para cada una de
las entidades (Bancoldex, Fiducoldex y Leasing Bancoldex)?

Bancdldex: la informacidén que almacenara el CRM, es aquella que se capture a través de él y de
archivos de fuentes externes como planos y Excel.

La informacidn de otras fuentes de datos, que se integran al CRM para poder tener la vista 360°, se
deben poder visualizar, mas no almacenar ya que esa informacién esta guardada en las bases de
datos de la entidad, ejemplo: desembolsos de crédito.

Archivos planos o en Excel: se tiene previsto conexidn con diferentes fuentes de datos en formato
Excel o plano, discriminadas asi y de manera histérica:

o Formacion empresarial (virtual o presencial): archivos en Excel, peso aproximado de 200
MB (crece mes a mes)

o Postventa: archivos en Excel o plano (1 por cada encuesta aplicada), informacion
histéricas desde hace 10 afios y hasta la fecha, peso aproximado de 20 GB (crece afio a
afo)

o Clientes potenciales: archivo en Excel de 150.000 registros, peso aproximado de 100 MB
(crece mes a mes)

o Grupos de interés: archivo en Excel, peso aproximado de 20 MB (crece mes a mes)

o Informacién financiera: archivos en Excel o plano, peso aproximado 100 GB, informacidon
histérica.

2. Contact center: El CRM se implementd desde el mes de junio de 2016, los proveedores
anteriores no tienen ese detalle, en este momento las BDD pesan en promedio 120 MB.

o SGB: Se migrara la informacion contenida en la herramienta para seguirla trabajando en el
CRM (cargue de informacidn inicial) *Informacion histérica desde el afio 1996 hasta la
fecha. No se tiene un volumen estimado.

Para mayor detalle de los campos de estas bases de datos, por favor remitirse al anexo 6. Campos
y variables CRM. Se debe tener en cuenta que esto puede variar en volimenes y fuentes una vez
realizada la contratacién. Se espera que en la fase 1y 2 de estos términos de referencia se validen
los volumenes y fuentes y datos a convertir (numeral 1.5.1 Fases del proyecto).

Fiducdldex:

o Prospectos: 1.000 por afio.
o Clientes: 400 Actualmente
o Contactos: 1.500 por afio



Leasing Bancéldex: se espera migrar informacién de 6.000 clientes inicialmente.

24. Por favor detallar para cada entidad la herramienta sobre la cual estd montado el esquema de
directorio activo
o Tecnologia
o Versién
o Tipo de autenticacion

Bancoldex:

O Tecnologia: Office 356 Plan E1
o Versidn: Plan E1
o Tipo de autenticacion: single sign on

Leasing Bancdldex: Microsoft funcionalidad 2012, LDAP

Fiducdldex:

O Tecnologia: Windows 2008
o Versidn: 2008
o Tipo de autenticacion: Kerberos

25. ¢El esquema de soporte solicitado es de primer nivel (atencién directa a usuarios finales) o de
segundo nivel (soporte a los administradores de la solucidon)? Nuestra experiencia de
implementacion y con el objetivo de optimizar los costos sugieren que el esquema solicitado
sea de nivel 2.

Bancodldex: el Banco cuenta con una mesa de ayuda que presta soporte de primer nivel. Es
requisito realizar una capacitacion en este sentido a la mesa de ayuda.
Leasing Bancdldex: de acuerdo con el soporte de nivel 2.

Fiducdldex: de acuerdo con el soporte de nivel 2.

26. El requisito de tener los recursos de soporte en sitio son de uso frecuente para
implementaciones on-premise (instalacion de software en la infraestructura de la compafiia);
teniendo en cuenta que la solucién a proponer es nube, solicitamos que el servicio de soporte
sea ejecutado de forma remota.



Bancdldex: se permite que el soporte sea ejecutado de forma remota, depende de la complejidad
del caso se debera dar soporte en sitio.

Leasing Bancéldex: de acuerdo.

Fiducéldex: depende de la complejidad del caso. No se debe limitar.

27. Para el servicio de soporte, éSe requiere que se estime un servicio global para las 3 entidades
0 un servicio por separado?

Un servicio por separado. CAPITULO IV. ESQUEMA DE SOPORTE DEL SERVICIO A CONTRATAR -
4.1 MANTENIMIENTO A LA SOLUCION OFRECIDA: “El proponente debera explicar y detallar de
forma clara para cada una de las tres entidades (Bancéldex, Leasing Bancdldex y Fiducéldex) la
prestacion del servicio de mantenimiento a la solucién implementada. Adjuntar por separado la
propuesta de mantenimiento y soporte anual. Se pide detallar las condiciones de servicio, el
esquema de atencion, los costos y los Acuerdos de Niveles de Servicio: servicios, tiempos de
atencion, respuesta y/o solucidn, disponibilidad, prioridades, responsabilidades, documentacidn,
garantias y penalizaciones por incumplimiento, que el proveedor tenga establecido con sus
clientes y las condiciones de renovaciéon una vez se finalice el contrato anual de soporte y
mantenimiento (Ej. Incrementos, nuevos servicios, médulos adicionales, etc.)”.

28. Teniendo en cuenta que el alcance y la complejidad de la implementacion para las 3 entidades
puede llegar a ser diferente ¢se pueden ofrecer esquemas de soporte distintos para cada una
de las entidades?

Si, teniendo en cuenta las caracteristicas de cada una.

Proveedor 2:

1. Se solicita Manual de Sistema Gerencial Bancoldex - SGB con el objetivo de establecer la
funcionalidad requerida en base al sistema actual usado por la fuerza comercial Bancoldex.

La informacidn relevante referente a SGB se entregara al proveedor seleccionado. En la propuesta
el proveedor debe detallar la funcionalidad del CRM y la mejor propuesta para sacar el maximo
provecho por parte del banco basado en las mejores practicas y experiencia del proveedor.

2. Se espera tener ambiente de CRM independientes por cada filial? O tener una sola plataforma
CRM para todas las filiales.



Independientes por cada entidad.

3. Qué debe incluir la vista integrada de clientes para cada filial? Indicar las fuentes de
informacién, BD o sistema, donde se encuentra dicha informaciéon hoy en dia.

De forma general la vista integrada de clientes para cada entidad debe tener:

CAPITULO Il. REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS - 2.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES “Es requisito
qgue la solucién propuesta por el proponente para el desarrollo e implementacion del CRM,
permita la consolidacién y vista Unica de informacion de cada cliente por cada una de las tres
entidades (Bancdldex, Leasing Bancéldex y Fiducdldex); asi como sus contactos, gestiones con la
fuerza comercial, informacién transaccional por producto, informacién financiera, gestién de
eventos presenciales-virtuales, participacién y asistencia a eventos, contemplando asi Ia
trazabilidad permanente para una oportuna toma de decisiones. Debe permitir ademas todas las
interacciones multicanal y las relaciones con los diferentes grupos de interés, entre ellos:
empresarios (clientes, usuarios, clientes potenciales, consumidor financiero), gremios, cdmaras de
comercio e intermediarios financieros.”

Bancodldex: para mayor detalle de los campos de estas bases de datos y la informacién que se
gestiona, por favor remitirse al anexo 6. Campos y variables CRM. Asi mismo y una vez iniciado el
proyecto, al proveedor seleccionado se le entregara mayor detalle de lo que debe contener.

Leasing Bancoldex: La vista integrada debe ser parametrizable, dependiendo de la informacion
gue cada entidad o usuario desee ver, eso depende del tipo de cliente, del tipo de negocio, etc. No
debe ser fijo. Limitar el proyecto en cuanto a fuentes de informacidén no es posible en este
momento, podemos obtener informaciéon de, campafnas internas, de entidades sectoriales, de
proyectos que se emprendan, de alianzas estratégicas, de los sistemas de informacién internos,
etc. Lo ideal es establecer procesos de integracion de informacidon que sean paramétricos, donde
la informacidn a integrar tenga algunos estandares establecidos. Los tipos de informacién pueden
ser (entre otros) datos numéricos, geograficos, estadisticos, texto, archivos, imagenes.

Fiducdldex: debe contener la informacién del Aplicativo SIFI.

Se espera realizar un trabajo con el proveedor seleccionado en la fase 1 de este proyecto para la
definicion de los campos que contendrd esta vista.

4. Qué informacidn histdrica requiere ser cargada en el CRM? Cudl de ésta informacion sera de
carga recurrente en la operacién productiva del CRM?

Bancdldex: la informacidén que almacenara el CRM, es aquella que se capture a través de él y de
archivos de fuentes externes como planos y Excel.

La informacidn de otras fuentes de datos, que se integran al CRM para poder tener la vista 360°, se
deben poder visualizar, mas no almacenar ya que esa informacidn esta guardada en las bases de
datos de la entidad, ejemplo: desembolsos de crédito.



Archivos planos o en Excel: se tiene previsto conexién con diferentes fuentes de datos en formato
Excel o plano, discriminadas asi y de manera histérica:

o Formacion empresarial (virtual o presencial): archivos en Excel, peso aproximado de 200
MB (crece mes a mes)

o Postventa: archivos en Excel o plano (1 por cada encuesta aplicada), informacion
histéricas desde hace 10 afios y hasta la fecha, peso aproximado de 20 GB (crece afio a
afio)

o Clientes potenciales: archivo en Excel de 150.000 registros, peso aproximado de 100 MB
(crece mes a mes)

o Grupos de interés: archivo en Excel, peso aproximado de 20 MB (crece mes a mes)

o Informacion financiera: archivos en Excel o plano, peso aproximado 100 GB, informacion
historica.

3. Contact center: El CRM se implementd desde el mes de junio de 2016, los proveedores
anteriores no tienen ese detalle, en este momento las BDD pesan en promedio 120 MB.

o SGB: Se migrara la informacidn contenida en la herramienta para seguirla trabajando en el
CRM (cargue de informacion inicial) *Informacion histérica desde el afio 1996 hasta la
fecha. No se tiene un volumen estimado.

Para mayor detalle de los campos de estas bases de datos, por favor remitirse al anexo 6. Campos
y variables CRM. Se debe tener en cuenta que esto puede variar en volimenes y fuentes una vez
realizada la contratacién. Se espera que en la fase 1y 2 de estos términos de referencia se validen
los volumenes y fuentes y datos a convertir (numeral 1.5.1 Fases del proyecto).

Leasing Bancéldex: se espera migrar informacion de 6000 clientes inicialmente.
Fiducoéldex: Clientes y productos de cada uno

Por ultimo, es importante mencionar que el nimero de clientes de Bancdéldex de los ultimos 7
afios es de 706.800, promedio por afio de 100.971, de Leasing Bancdldex es 3.000 promedio por
afio y de Fiducdldex es 300 promedio por afio.

5. Bancoldexy sus filiales considera adoptar el conocimiento necesario para realizar las
adecuaciones futuras de configuracion en el sistema CRM?

Bancdldex: Si. El Banco debe quedar con el conocimiento y la capacidad de realizar ajustes en las
configuraciones de la solucidn que no requieran desarrollos o nuevas implementaciones.

Leasing Bancoéldex: Sl

Fiducdldex: NO

6. Seintegrard un equipo de las dreas de tecnologia que recibira el conocimiento técnico de la
solucién CRM para su administracién posterior al proyecto.



Bancdldex: El alcance de las capacitaciones técnicas va en los temas: arquitectura tecnoldgica en
gue estara montada la solucidn, configuracion del sistema, administracion del sistema,
errores/incidentes o problemas frecuentes, escalamiento de incidentes/problemas.

Fiducdldex: Sl

Leasing Bancdldex: SI

7. Entregar la documentacion de procesos actuales y requerimientos disponibles por parte de
cada filial.

Una vez contratada la empresa seleccionada, se les entregara la informacién y documentacion
necesaria para la correcta implementacién del CRM.

Los requerimientos aplican para las tres entidades ya que hacen referencia a las funcionalidades
esperadas del CRM.

8. Estructura Organizacional de Bancoldex y sus filiales indicando en ella, cargos, personas
(empleados) y cual de éstas personas tendrdn usuarios de acceso al sistema CRM

Bancdldex: se requieren 90 licencias. La informacién referente a estructura organizacional la
puede encontrar en https://www.bancoldex.com/acerca-de-nosotros92/organigrama.aspx

La distribucion de usuarios contemplada inicialmente es:

Mercadeo: 3

Comerciales/Médulo de venta: 75
Vicepresidencia comercial,
Gerencias (Flujos globales,
Expansion Internacional,
Escalamiento Empresarial,
Inversién y Transformacion,
Crecimiento Extraordinario,
Ecosistemas Dinamicos e Insercion
Productiva), oficinas regionales y
oficina de redescuento.

Areas transversales/moédulo de | 10
ventas:

Administrador: 2

Leasing Bancoldex: la informacidn solicitada estd en la pagina web. Se requiere 20 licencias. Esta
seria la distribucidn inicial sugerida, pero nos gustaria que no sea tan fija, pues la distribucion de
roles puede cambiar en el futuro:


https://www.bancoldex.com/acerca-de-nosotros92/organigrama.aspx

Mercadeo: 1

Comerciales: 12

Servicio al cliente:

Administrador:

Fiducdldex: no enviaremos inicialmente esta informacién. Ratificamos que las licencias de
Fiducéldex no se tomaran desde el inicio del proyecto, se dejaron plasmadas en el requerimiento
del CRM para ser tenido en cuenta en los parametros iniciales.

Comerciales:

Servicio al cliente:

Administrador:

Es importante tener en cuenta que la definicién final de estos roles se realizard en la fase 1:
Identificacién de necesidades / Levantamiento de informacién del numeral 1.5.1 Fases del
proyecto con la empresa seleccionada.

9. Serequiere una referencia de los reportes o indicadores requeridos para el proyecto por cada
una de las filiales.

Este punto se desarrollara en la Fase 2 del proyecto: diagndstico y disefio de la solucidn, se
especifica que:

“El proponente deberd entregar un documento con el disefio de la solucion de CRM a ser
implementada para ser validada y aprobada. El documento deberad contener entre otros los
siguientes puntos:

e Disefio de los diferentes reportes e indicadores que se definan en el transcurso del
proyecto con cada una de las entidades (Bancdldex, Leasing Bancdldex y Fiducdldex).

e Disefo de los demas reportes y herramientas que cada una de las entidades (Bancdldex,
Leasing Bancdldex y Fiducéldex) considere se deben implementar para cumplir las
necesidades de visualizacién de informacion.”

Asi mismo en el punto CAPITULO Il. REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS - 2.1 REQUERIMIENTOS
FUNCIONALES y en el punto 2.2 REQUERIMIENTOS TECNICOS - 2.2.1 Requerimientos generales,
Se mencionan algunos reportes que se esperan obtener y sus funcionalidades. Es importante tener
en cuenta que dentro de la identificacién de necesidades y levantamiento de la informacion se
deben contemplar aquellos reportes que hagan falta para el correcto funcionamiento de la

solucién.



10. Qué integraciones espera cada una de las filiales con el sistema CRM? Y en qué modalidad de
integracion Batch o en linea.

Bancdldex: integraciones con los sistemas de informacién donde haya datos de clientes y su
vinculo con la entidad: Sistema CORE vy repositorios de informacién (bodegas de datos). Se
permiten proceso en bacth y procesos en linea. El proveedor debe describir que modalidades de
integracién recomienda para la necesidad del Banco.

Tablas dentro de la base de datos con las que tiene conexién el CRM:

Informacién de clientes y Informacion de desembolsos y
transaccional saldos
Deudor Desembolsos
Beneficiario Saldos Histdricos
Sectores econdémicos Modalidad
Localidad geografica origen Recuperaciones
Recaudos

Operaciones de Comercio Exterior
Cancelaciones

Moneda

Gestion de visitas comerciales Importaciones
Exportaciones

Aranceles Informacidn demograficay de
contacto

Archivos planos o en Excel: se tiene previsto conexion con diferentes fuentes de datos en formato
Excel o plano, discriminadas asi:

Formacién empresarial (virtual o presencial)
Postventa

Clientes potenciales

Grupos de interés

Informacion financiera

O O O O O



o Contact center
o SGB: Se migrara la informacidn contenida en la herramienta para seguirla trabajando en el
CRM (cargue de informacidn inicial)

Los tipos de informacidn son: datos numéricos, geograficos, estadisticos, texto, archivos,
imagenes.

Para mayor detalle de los campos de estas bases de datos y la informacion que se gestiona en
estas bases de datos, por favor remitirse al anexo 6. Campos y variables CRM

Fiducéldex: integracién con nuestro sistema SIFl en linea y BATCH

Leasing Bancdldex: Las integraciones son con los sistemas de informacidn, debe contemplar las
dos modalidades. Limitar el proyecto en cuanto a fuentes de informacidén no es posible en este
momento, podemos obtener informacién de, campafas internas, de entidades sectoriales, de
proyectos que se emprendan, de alianzas estratégicas, de los sistemas de informacién internos,
etc. Lo ideal es establecer procesos de integracién de informacion que sean paramétricos, donde
la informacion a integrar tenga algunos estandares establecidos. Los tipos de informacién: datos
numéricos, geograficos, estadisticos, texto, archivos, imagenes.

En la fase 1 y 2 de estos términos de referencia se realizara el levantamientos de estos
requerimientos y cémo serd su integraciéon (numeral 1.5.1 Fases del proyecto). Adicionalmente,
en el trascurso del proceso de seleccidon del proveedor y firma del contrato, pueden ingresas
nuevas fuentes de informacidn. De igual manera, se trabajaran en las fases 1 y 2 del proyecto,
garantizando su integracion al CRM.

11. Qué oferentes han sido invitados a participar en la convocatoria?

Podran participar en la convocatoria todos los proponentes que cumplan con las condiciones
establecidas en el numeral 1.10.3. de los Términos de Referencia “Requisitos para participar en la
invitacién”.

12. Cuantas fuentes internas y externas se deben incluir en la vista integrada de clientes?? Pueden
compartir las estructuras de campos requeridas en ésta vista?

Esta pregunta ha tenido respuesta en puntos anteriores. Agradecemos remitirse a ellos. La
estructura de los campos serd compartida con el proveedor seleccionado para la implementacion
de este proyecto y seran trabajados en la fase 1.

13. Qué tipos de visualizacidn de datos tiene la Bodega de datos de Bancoldex? Permite acceso via
Web?



Informacidn basica del cliente e informacion relacionada con los productos del banco (créditos).
No se permite acceso via web.

14. Qué integracion de informacién son requeridas en linea y cuales en batch (procesamiento por
lotes)??

Esta pregunta ha tenido respuesta en puntos anteriores. Agradecemos remitirse a ellos.

15. Pueden compartir el modelo de cdlculo de comisiones o incentivos para la fuerza comercial?

Bancdldex: Actualmente Bancdldex no cuenta con una solucién informatica para el calculo de
comisiones e incentivos. Se manejan incentivos a nivel de cada area comercial, se mantienen
durante todo el afio y se calculan de forma mensual. El detalle de esta informacién se le entregara
al proveedor escogido para desarrollar la solucién.

Leasing Bancdldex: No se cuenta con solucidn para el calculo de comisiones, la liquidacién debe
ser mensual o quincenal, para el area comercial y para los comerciales externos (Freelance), las
reglas pueden cambiar anualmente. Estamos definiendo nuevas reglas.

Fiducdldex: Se compartira a la entidad seleccionada.

16. Cuadles son los errores que se espera sean validados al momento de carga inicial de datos?

Bancédldex: depuracién de datos - Informacién obligatoria faltante, datos bdsicos de contacto del
cliente, tipos de datos, informacidon duplicada. El proveedor debe igualmente realizar las
validaciones que con base en su experiencia se deban realizar en el proceso de carga de
informacidn al CRM.

Leasing Bancdldex: los campos de fechas, informacion que corresponde a pardmetros generales
como ciudades, las validaciones de los NITs (digito de verificacidn), que los datos migrados
correspondan con el formato establecido.

Fiducéldex: de campos obligatorios, inconsistencia de tipos de datos o datos nulos y si existen
registros duplicados.

17. Se solicita documento descriptivo del proceso a ser implementar en la solucion CRM con el
objetivo de atender claramente los requerimientos del proceso.

El documento serd construido por el proveedor seleccionado, de acuerdo con las fases del
proyecto, el cronograma de trabajo pactado y los entregables definidos.

18. Se requiere la lista de usuarios, cargos y roles, que tendran acceso a la solucidon de CRM.



Esta pregunta ha tenido respuesta en puntos anteriores. Agradecemos remitirse a ellos.

Proveedor 3:

1. Numeral/Titulo 1.5 ALCANCE DE LA CONVOCATORIA. Parrafo del texto: "Como parte de la
estrategia de mercadeo relacional del Banco y de sus filiales, se requiere contratar una
solucidon de CRM, que permita la administracidon y andlisis de la informacién de clientes de
cada una de las tres entidades..."

Observacion: Entendemos que actualmente ni Bancoldex ni sus filiales cuentan con alguna
herramienta de gestidn instalada, en ese caso, écomo se administra la gestion comercial y de
clientes? ¢Cudles y cudntos son los aplicativos o herramientas fuentes de informacién para la
gestién comercial? En caso de contar con alguna herramienta, ése prevé dentro del proyecto
realizar la migracion y/o integracion de la misma a la nueva plataforma?

Bancéldex: se cuenta con una herramienta denominada “Sistema Gerencial Bancéldex — SGB”, con
la cual se hace seguimiento y gestidon de las entrevistas y relacionamiento de los clientes del
Banco. Desarrollado en JSP y base de datos ORACLE. La demas informacion se obtiene de los
sistemas de la entidad y Excel.

Se migrara la informacion contenida en la herramienta para seguirla trabajando en el CRM (cargue
de informacién inicial). Para mayor detalle de los campos SGB, por favor remitirse al anexo 6.
Campos y variables CRM

Fiducéldex: no contamos con ninguna herramienta de CRM. En nuestro sistema SIFl se
encuentran almacenados nuestros clientes.

Leasing Bancoéldex: no se cuenta con herramienta CRM, la gestion comercial se administra
manualmente. Las fuentes de informacion se identificaran en la fase 1 del proyecto.

En el numeral 1.2 AMBIENTE INFORMATICO ACTUAL, se encuentran los ambientes informaticos
de cada entidad. Asi mismo, en la fase 1 del proyecto, se realizara el levantamientos de estos
requerimientos (numeral 1.5.1 Fases del proyecto). Adicionalmente, en el trascurso del proceso
de seleccion del proveedor y firma del contrato, pueden ingresas nuevas fuentes de informacién.
De igual manera, se trabajaran en las fases 1y 2 del proyecto, garantizando su integracién al CRM.

2. Numeral/Titulo: Fase 5 - Puesta en produccién de la solucidn. Parrafo del texto: “Esta fase
comprende la puesta en produccién del CRM, asi como la instalacidon y configuracién de la
plataforma de software y hardware requeridos para garantizar el correcto funcionamiento de
la solucién en cada una de las tres entidades (Bancéldex, Leasing Bancdldex y Fiducéldex).”



Observacion: La aceptacidn definitiva se da con el software funcionando correctamente en
produccién, éque pasa si por razones ajenas al contratista la entidad no puede dar paso a
producciéon? ¢Garantizara Bancoldex la adecuacién del ambiente productivo para pasar a
produccién la aplicacion?

El contratista debe garantizar y planear la puesta en produccion de la solucién, teniendo en cuenta
los riesgos asociados al proyecto. Igualmente, en caso de presentarse inconvenientes, se revisaray
evaluard cada situacion entre las partes y se acordaran las acciones a seguir. La solucidn no estara
en los ambientes de las entidades. Se garantizara y se preparara de la mejor manera para el inicio
de las actividades con la solucién una vez este en produccién.

3. Numeral/Titulo: Formato de experiencia del proponente. Parrafo del texto: "Para acreditar la
experiencia exigida, el Proponente debera aportar minimo tres (3) certificaciones emitidas por
clientes del sector publico, privado o mixto, preferiblemente con experiencia en el sector
financiero; a los cuales les haya desarrollado, elaborado e implementado proyectos de CRM"

Observacion: 3.1. En relacidn con la experiencia a acreditar, entendemos que las actividades
pueden ser de Desarrollo y/o elaboracidn y/o implementacion y/o relacionadas. ¢Es correcta
nuestra apreciacion? 3.2. é{Serdn aceptadas experiencias de proyectos en ejecucidn? En caso
afirmativo, ¢a partir de qué porcentaje de ejecucion?

Referente a este punto sugerimos revisar la informacién contenida en los términos de referencia
establecidos, en lo que tiene que ver a este punto:

Numeral 1.11 EVALUACION DE LAS PROPUESTAS: 1) Experiencia del proponente 20%: Evalta la
experiencia certificada del proponente en el desarrollo e implementacién de proyectos de CRM en
la nube, tomando como referencia trabajos realizados. Para ello, es necesario incluir el nombre del
proyecto y empresa, en qué consistid asi como adjuntar las certificaciones de las empresas y 2) Al
menos tres (3) certificaciones emitidas por los clientes de contratos suscritos en los ultimos tres
(3) anos, preferiblemente con entidades del sector financiero, donde se hayan desarrollado
trabajos similares a los solicitados en la presente invitacion.

Numeral 1.10.3 Requisitos para participar en la invitacion, los proponentes deberan cumplir con
los siguientes requisitos: (iii) Contar con una experiencia de cinco (5) afos certificada en
desarrollo de soluciones de CRM.

Numeral 1.8 DOCUMENTOS QUE DEBE CONTENER LA PROPUESTA - Formato de experiencia del
proponente: Para acreditar la experiencia exigida, el Proponente deberd aportar minimo tres (3)
certificaciones emitidas por clientes del sector publico, privado o mixto, preferiblemente con
experiencia en el sector financiero; a los cuales les haya desarrollado, elaborado e implementado
proyectos de CRM.



4. Numeral/Titulo: 2.2.19 Servicios profesionales que prestara en sitio o desde su empresa.
Parrafo del texto: El proveedor debera especificar en la propuesta el tiempo estimado y la
cantidad del recurso humano que prestaran los servicios en sitio durante la duracion del
proyecto y los recursos requeridos para el dptimo funcionamiento del equipo en las
instalaciones de cada una de las tres entidades (Bancdldex, Leasing Bancdldex y
Fiducéldex).

Observacion:

e Bajo esta afirmacion, entendemos que cada una de las entidades sera responsable de la
asignacion y dotacion adecuada de los puestos de trabajo para el equipo asignado. ¢Esto
incluye equipo de computo, canal de comunicaciones, licenciamiento bdsico -ofimatica-
requerido? Por favor especificar las condiciones de los puestos de trabajo en instalaciones
de las entidades.

e Es necesario entregar el detalle de cantidad de personal y tiempo estimado en sitio desde
la presentacién de la oferta, o le corresponderd uUnicamente al proveedor asignado,
durante la fase de inicio?

Bancdldex: En el caso que el proveedor requiera trabajar en el Banco, se habilitara por el
tiempo indicado un puesto de trabajo, que incluye: Escritorio, silla, punto de red. No se hara
préstamo de equipos, ni licenciamiento de software. El proveedor deberd traer los equipos de
trabajo necesarios con el software debidamente licenciado. Referente al detalle de personal y
tiempo si se conoce la estimacion inicial del personal y del tiempo que se va a trabajar en las
instalaciones del Banco, se puede incluir en la propuesta. Es importante para el Banco conocer
esta informacidn para poder habilitar con tiempo los puestos de trabajo que se van a requerir.

Fiducéldex: Por el momento no tendremos disposicion de puestos de trabajo para este fin, de
nuestra parte serdn 8 licencias que se tomaran opcionalmente en el caso de requerirse y no al
inicio del proyecto.

Leasing Bancdldex: El nimero de personas asignados al proyecto, asi como el perfil de cada
uno vy el tiempo asignado al proyecto se debe relacionar en la oferta.

Numeral 2.2.19 Servicios profesionales que prestara en sitio o desde su empresa: “El
proveedor deberd especificar en la propuesta el tiempo estimado y la cantidad del recurso
humano que prestaran los servicios en sitio durante la duracién del proyecto y los recursos
requeridos para el dptimo funcionamiento del equipo en las instalaciones de cada una de las
tres entidades (Bancdldex, Leasing Bancdldex y Fiducdldex).

Especificar si para el soporte en sitio cuenta con representacién en Bogotd y si no cuenta,
especificar en qué ciudad o pais mas cercano a Bogota se encuentra la representacién de la



empresa. Deberd indicar el esquema de soporte remoto en caso de ser ofrecido en la
solucién.”

Numeral/Titulo: 1.11.5 Usabilidad (experiencia de usuario) Parrafo del texto: El proveedor
debera proporcionar al menos dos (2) certificaciones de trabajos anteriores en donde se
valide el facil uso y apropiacién de la solucién en la organizacién, asi como el nimero de
usuarios iniciales y a la fecha. Observacion: Para acreditar la experiencia aqui solicitada,
entendemos que puede estar dentro de las 3 certificaciones minimas requeridas como
obligatorias. Es decir, que si de las 3 certificaciones presentadas, 2 acreditan el criterio de
usabilidad, se da por cumplido el requisito. ¢ Es correcto?

Si, el criterio de usabilidad puede estar en estas certificaciones, siempre y cuando se cumpla con el
requisito solicitado en el numeral 1.11.5 Usabilidad (experiencia de usuario): “La solucién de CRM
debe ser intuitiva, de facil uso y entendimiento. El proponente deberd describir como se satisface
esta necesidad, identificando factores como:

Navegabilidad: acceso a la solucién, mendus, interfaces, creacion de variables y creacion de
reportes, funciones de exportacion.

Ayudas que proporciona la solucién (dentro de la herramienta y en linea)

Lenguaje sencillo: tanto en documentos y ayudas como en funciones

El proveedor debera proporcionar al menos dos (2) certificaciones de trabajos anteriores en
donde se valide el facil uso y apropiacién de la solucién en la organizacién, asi como el nimero de
usuarios iniciales y a la fecha.”

6.

Numeral/Titulo: 1.17 ELABORACION DEL CONTRATO. Parrafo del texto: "Una vez se
adjudique el Contrato, Bancéldex informara por escrito de dicha decisién al Proponente
favorecido..." Observacion. Conforme al cronograma planteado por la entidad, ¢ése tiene
una fecha estimada para la firma del contrato? ¢Cudnto tiempo calcula Bancoldex, les
tomara la evaluacion y seleccidn del proveedor?

Una vez recibidas las propuestas, el tiempo de adjudicacion oscila entre un mes y medio y dos
meses, dependido de la cantidad de propuestas a revisar/evaluar.

Numeral/Titulo: 2.2 REQUERIMIENTOS TECNICOS. Observacién: En el documento, para
este numeral, existen subnumerales en los que sea hace referencia al proponente y en
otros al proveedor (entiéndase este como proponente adjudicatario); solicitamos a la
entidad aclarar si todas las condiciones planteadas en el numeral deberan ser manifiestas
dentro de la oferta, o solo las que hacen referencia la PROPONENTE.

Todas las condiciones planteadas en el docunento de términos de referencia, llamese proveedor o
proponente aplican y deben ser descritas en la propuesta presentada.



8. Numeral/Titulo: 2.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES. Parrafo del texto: "Integracion de
toda la data de clientes disponible (fuentes internas y externas complementarias)"
Observacion. Para cumplir con el requerimiento y sobre todo poder estimar el esfuerzo
requerido para realizar las respectivas integraciones, es necesario saber ¢Qué tipo de
fuentes externas? ¢Cudntas son? ¢Mecanismos de integracién previstos? En caso de
requerir integraciones por ejemplo con web services, é¢garantizard Bancoldex la exposicion
de los servicios necesarios?

Bancéldex: Para todos los sistemas del Banco se podria realizar una integracion en bacth
(ejecucion automatica controlada) por archivos planos. Es posible tener conexién directa a las
bases de datos del Banco, teniendo en cuenta: creaciéon del canal y acceso restringido a la
informacidn requerida, esquemas de contingencia, reprocesos, disponibilidad, entre otros.

Tablas dentro de la base de datos con las que tiene conexién el CRM:

Informacioén de clientes y Informacién de desembolsos y
transaccional saldos
Deudor Desembolsos
Beneficiario Saldos Histdricos
Sectores econémicos Modalidad
Localidad geografica origen Recuperaciones
Recaudos

Operaciones de Comercio Exterior
Cancelaciones

Moneda

Gestion de visitas comerciales Importaciones
Exportaciones

Aranceles Informacidon demograficay de
contacto

Archivos planos o en Excel: se tiene previsto conexion con diferentes fuentes de datos en formato
Excel o plano, discriminadas asi:



Formacién empresarial (virtual o presencial)

Postventa

Clientes potenciales

Grupos de interés

Informacion financiera

Contact center

SGB: Se migrara la informacidn contenida en la herramienta para seguirla trabajando en el
CRM (cargue de informacidn inicial)

O 0O 0O 0O 0O O O

El Banco garantizara la exposicion de los servicios web que se construyan para la integracién con
el CRM. lIgualmente, gestionara con los proveedores de otros sistemas de informacion la
exposicidon de los servicios necesarios.

Los tipos de informacidn son: datos numéricos, geograficos, estadisticos, texto, archivos,
imagenes.

Para mayor detalle de los campos de estas bases de datos y la informacién que se gestiona en
estas bases de datos, por favor remitirse al anexo 6. Campos y variables CRM

Fiducdldex: La integracién interna sera con nuestro sistema SIFI.

Leasing Bancdldex: Las integraciones son con los sistemas de informacion, debe contemplar las
dos modalidades. Limitar el proyecto en cuanto a fuentes de informacién no es posible en este
momento, podemos obtener informacién de, campaias internas, de entidades sectoriales, de
proyectos que se emprendan, de alianzas estratégicas, de los sistemas de informacion internos,
etc. Lo ideal es establecer procesos de integracién de informacion que sean paramétricos, donde
la informacién a integrar tenga algunos estandares establecidos. Los tipos de informacién: datos
numeéricos, geograficos, estadisticos, texto, archivos, imagenes.

En la fase 1 y 2 de estos términos de referencia se realizara el levantamientos de estos
requerimientos y cémo sera su integraciéon (numeral 1.5.1 Fases del proyecto). Adicionalmente,
en el trascurso del proceso de seleccidon del proveedor y firma del contrato, pueden ingresas
nuevas fuentes de informacidn. De igual manera, se trabajaran en las fases 1 y 2 del proyecto,
garantizando su integracion al CRM.

9. Numeral/Titulo: 2.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES. Parrafo del texto: "Permitir
visualizacidon de consultas por el campo que le quiera llamar" Observacién. ¢A qué se
refieren con "consultas"? ¢Qué diferencia hay con los filtros que se menciona en otro de
los puntos?



Hace referencia a que en la vista 360° del cliente, reportes y dasboards se pueda filtrar la
informacidn por el campo que se requiera, sea, por ejemplo un NIT, un nombre, una linea de
crédito, plazo, tipo de crédito, tipo de formacién empresarial, etc, entre otras.

10. Numeral/Titulo: 2.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES. Parrafo del texto: "Inclusion de
nuevas variables en los reportes. Estas variables pueden resultar de fuentes externas o
internas que se tengan en la bodega de datos y deben poder parametrizarse sin necesidad
de requerir al proponente" Observacién. Siempre que se tengan los valores en la
plataforma pueden ser utilizados en los reportes. ¢Qué quieren decir con fuentes
externas? ¢Desean que los reportes estén integrados con otras fuentes de datos?

El CRM debe integrases con otras fuentes, estas se encuentran mencionadas en puntos anteriores.
Derivado de la integracidn se debe de poder generar reportes con las variables ya integradas.

11. Numeral/Titulo: 2.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES. Parrafo del texto: "Reportes
parametrizables por Bancdldex y sus filiales (Leasing Bancdldex y Fiducéldex) sin necesidad
de que el proponente intervenga, integrados con informacién que se capture de otros
sistemas". Observacién. ¢ Los reportes deben tener integracidn directa con otros sistemas?

Esta pregunta ha tenido respuesta en puntos anteriores. Agradecemos remitirse a ellas.

12. Numeral/Titulo: 2.2.1 REQUERIMIENTOS GENERALES. Parrafo del texto: "El proveedor
debera desarrollar e implementar una solucion de CRM en la nube que garantice la
integracion y sincronizacién de las diferentes fuentes de informaciéon que alimentaran el
sistema, dentro de estas fuentes de informacion se encuentran las herramientas
tecnoldgicas y aplicativos". Observacion: ¢A qué tipo de herramientas tecnoldgicas y
aplicativos hace referencia este punto, son las mismas mencionadas en puntos anteriores?
éSe encuentran en la nube? (Permiten integracién a través de qué medio? Solicitamos
muy amablemente indicar, aunque sea a manera informativa el listado de fuentes
externas con las cuales se integrara la solucidn, asi como las plataformas en las que estan
disefiadas (web, cliente-servidor, etc).

Se encuentran mencionadas en puntos anteriores, de ingual forma, también se debe tener en
cuenta el numeral 1.2 AMBIENTE INFORMATICO ACTUAL (1.2.1 Bancéldex, 1.2.2, Leasing
Bancéldex y 1.2.3 Fiducéldex).

Se espera realizar un trabajo con el proveedor seleccionado en la fase 1 de este proyecto para la
definicion de este tema.

Bancdldex:
e (A qué tipo de herramientas tecnoldgicas y aplicativas hace referencia este punto, son las
mismas mencionadas en puntos anteriores? // Sl.



e ¢Se encuentran en la nube? // No. Son sistemas de informacién montados en el
ambiente tecnolégico del Banco. Se tiene conocimiento de un sistema que esta en
servidores externos y se requiere integracion (Servicio web o Archivos Planos).

e (Permiten integracidn a través de qué medio? // Servicio web o Archivos Planos

e Solicitamos muy amablemente indicar, aunque sea a manera informativa el listado de
fuentes externas con las cuales se integrara la solucién, asi como las plataformas en las
que estan disefiadas (web, cliente-servidor, etc). // ICOM: Servicio web, APIs, Archivos
planos.

13. Numeral/Titulo: 2.2.1 REQUERIMIENTOS GENERALES. Parrafo del texto: "El proveedor
debera sustentar como esta alineada la estrategia del negocio con la estrategia de
tecnologia. De igual forma debera presentar cual es el plan de inversién en tecnologia que
se involucre en la prestacion del servicio a contratar. Como entregable de este punto se
debe presentar la descripcidon y los estimados numéricos” Observacion. No nos es claro en
este punto; cudl es el detalle del entregable. iSe refiere a un entregable con la
presentacion de la oferta?

La alienacion de la solucién con la estrategia del banco y de tecnologia se realizard una vez iniciado
el proyecto con el proveedor seleccionado. Esto se definird en las fases 1y 2, del numeral 1.5.1
Fases del proyecto con la empresa seleccionada. El proveedor en su propuesta econdmica
describird los costos y gastos en que debe incurrir Bancoldex y sus filiales para la implementacién
de la solucion.

14. Numeral/Titulo: 2.2.1 REQUERIMIENTOS GENERALES. Parrafo del texto: "El proveedor
debe prestar apoyo técnico y tecnolégico, y contar con el personal idéneo y especializado
para administrar o soportar cualquier operaciéon o proceso, con el fin de prevenir fallas y
recuperar la informacién en caso de pérdida total o parcial" Observacion. Entendemos que
todo el apoyo técnico, el conocimiento y el soporte del proveedor estara dado solamente
sobre el CRM implementado. ¢Es correcta nuestra apreciacion?

Es correcta la apreciacion.

15. Numeral/Titulo: 2.2.16 Manejo de imprevistos en la implementacién de la solucion
ofrecida. Parrafo del texto: "El proveedor debera presentar un plan de contingencia para
el manejo de los imprevistos que se puedan presentar en el proceso de implantacidn de la
solucidn." Observacion. ¢Cuales son los puntos minimos esperados que debe contener el
plan?

El plan debe contar con los imprevistos que generalmente se presentan en el desarrollo de un
proyecto. Ejemplo: rotacién del equipo de trabajo, incumplimiento de terceros, mayor duracién de
actividades, inconvenientes administrativos, entre otros.

16. Numeral/Titulo: 1.5.2 Plan de trabajo a ejecutar de la solucidn. Parrafo del texto: Para
cada una de las tres entidades (Bancdéldex, Leasing Bancdldex y Fiducdldex), el Proponente
debera presentar con la propuesta un cronograma o plan de trabajo (no superior a siete



(7) meses), en el que describan los procesos/actividades requeridos para la solucion de
CRM. Este cronograma debe detallar el nimero de dias de cada actividad y los
profesionales y su dedicacion asociados a cada actividad.

Observacidn. Teniendo en cuenta que hay actividades como por ejemplo la integracion
con fuentes/sistemas externos, de los cuales se desconoce detalle y no es posible calcular
el esfuerzo en este momento, solicitamos muy amablemente sea aceptada la presentacién
de un cronograma de alto nivel, ya que, en la fase de inicio del proyecto debera elaborarse
el cronograma definitivo. En este momento, con la informacién suministrada no es posible
definir el cronograma a ese nivel. En todo caso, es responsabilidad del contratista, ejecutar
el proyecto en el plazo establecido por Bancoldex.

El cronograma debe presentarse segun lo solicitado en los terminos de referencia. Al inicio del
proyecto, este cronograma sera ajustado: “Si la propuesta llegara a ser seleccionada, la empresa
debera entregar el cronograma actualizado teniendo en cuenta la fecha de inicio del proyecto”.
Las caracteristicas del mismo se describen en el numeral 1.5.2 Plan de trabajo a ejecutar de la
solucién.

Bancdldex y sus filiales (Leasing Bancéldex y Fiducéldex) a través del Supervisor del contrato
designado para cada entidad, verificard el desarrollo del cronograma presentado, la dedicacion del
personal ofrecido.

17. Numeral/Titulo: General. Observacién. Para efectos de la presentacion de la oferta
técnica, entendemos debe darse respuesta al Anexo No. 6 Campos y variables CRM; ées
correcta nuestra apreciacién? Cémo acredita el proponente el cumplimiento de los
requerimientos técnicos y funcionales de lo solicitado en el TDR? Espera la entidad una
respuesta tipo Cumple/No cumple de lo solicitado? ¢Se entiende cumplido con la firma de
la oferta?

Se espera que el proponente de respuesta a cada punto de los términos de referencia, esta
respuesta debe ser explicativa:

“1.10 CONDICIONES DE LA PROPUESTA - No se aceptara que las respuestas a todo lo descrito en
la propuesta y los requerimientos sean referidas a folletos, catdlogos generales, publicaciones
genéricas, o papers publicos, sin que previamente se haya dado una explicacién clara y concreta
en el texto mismo de la respuesta.

En cualquier caso, asi la respuesta enuncie su cumplimiento, si la misma no satisface los
requerimientos de Bancdldex y sus filiales (Leasing Bancdldex y Fiducdldex) o se determina que la
explicacion o sustento dado no cumple lo solicitado, se considerara como no cumplida en el
aspecto respectivo.”

Documento: Anexo 06

18. Numeral/Titulo: Vistas minimas 360°. Clientes. Parrafo del texto: "Informacidn
transaccional por producto, Informacidn transaccional de importaciones, Informacién



transaccional de exportaciones" Observacion. Solicitamos especificar aqui qué tipo de
informacidn es la que requiere ser presentada.

Es informacion que se debe vizualizar en el CRM, en el anexo 6, también se especifica que es
informacidn con la que se integrard el CRM y que lo alimentan.

19. Numeral/Titulo: Grupos de interés/ BDD Informacion financiera/Postventa. Observacion.
Para los tres campos mencionados arriba, ése podria especificar qué se espera con la

informacién? ¢ Cudl es el alcance que se le quiere dar? ¢ A qué hace referencia?

Son archivos planos o en Excel, los cuales se integraran al CRM con determinada periodicidad:

o Postventa: archivos en Excel o plano (1 por cada encuesta aplicada), informacién
histéricas desde hace 10 afos y hasta la fecha (crece afio a afio)

o Grupos de interés: archivo en Excel (crece mes a mes)

o Informacidn financiera: archivos en Excel o plano, informacidn histdrica diversas

bases de datos.

Proveedor 4:

De acuerdo con nuestro entendimiento y al alcance descrito en estos términos, solicitamos muy
respetuosamente realizar una prorroga a los plazos de entrega de la propuesta de acuerdo al
cronograma del proceso, considerando que existen varias inquietudes a partir de las preguntas
adjuntas que pueden impactar la precisién y valor esperado de la propuesta presentada por
nosotros.

1. Por favor, especificar la cantidad de clientes para la organizacion y cada una de las filiales
(Bancoldex, Leasing Bancdldex, Fiducoldex, Valores institucionales de Bancoldex)

El nimero de clientes de Bancdldex de los ultimos 7 afios es de 706.800, promedio por afio de
100.971, de Leasing Bancéldex es 3.000 promedio por afio y de Fiducdldex es 300 promedio por
afo.

2. Por favor, especificar la cantidad de Productos que ofrece la organizacion y cada una de las
filiales (Bancoldex, Leasing Bancdéldex, Fiducoldex, Valores institucionales de Bancoldex).
Especificar descripcién de productos

Bancdldex: la informacion de los productos que ofrece la entidad los podra encontrar en la pagina
WEB: https://www.bancoldex.com/portal/default.aspx , pestafia: Informacién sobre productos y
servicios


https://www.bancoldex.com/portal/default.aspx
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Leasing Bancéldex: Actualmente tenemos 5 productos, pero en el corto plazo podemos tener mas
productos, el sistema debe permitir parametrizar los productos que cada entidad requiera.

Fiducdldex: 12 productos, cada uno de ellos puede tener caracteristicas distintas.

3. Se ha seleccionado ya alguna herramienta Saa$S, o como parte del proceso de implementacion
se desea hacer un Software Selection

No se ha seleccionado la solucidn. Se seleccionard el proveedor que presente la solucidn que se
ajusta mas a lo requerido.

4. Bancoldex y cada una de sus filiales tienen una base de datos centralizadas de clientes?, de no

ser asi, puede especificar para cada organizacion donde se almacena la data de clientes y
productos.

Cada entidad tiene una base de datos independiente, para mayor informacion, remitirse al
numeral 1.2 AMBIENTE INFORMATICO ACTUAL (1.2.1 Bancéldex, 1.2.2, Leasing Bancéldex y 1.2.3
Fiducoldex).

5. Por favor, especificar los canales a través de los cuales se desea implementar la herramienta
CRM: (Contact Center, Sucursales, Internet Banking, etc.)

Se definiran en la fase 1, esperamos la recomendacion del proveedor. Bancdldex y sus filiales
tienen sucursales e internet.



6. Existe alguna estrategia de implementacion CRM que especifique el orden de los macro
procesos a implementar (Mercadeo, Ventas y Servicios), esta estrategia es la misma para todas
las entidades?

La estrategia de implemetacién de CRM sera construida con el proveedor contratado. La estrategia
de implementacion es diferente para cada entidad. Esto se definird en las fases 1y 2, del numeral
1.5.1 Fases del proyecto con la empresa seleccionada. El proveedor en su propuesta econémica
describird los costos y gastos en que debe incurrir Bancoldex y sus filiales para la implementacién
de la solucion.

7. En la pagina 11 del documento de términos de referencia se menciona "...el Banco busca
anticiparse a sus necesidades y aprovechar oportunidades para conectarlos con productos y
servicios de las tres entidades (Bancdldex, Leasing Bancoldex y Fiducdldex)." éCual es el
modelo comercial definido (canales, Unicos puntos de contacto comercial) por Bancoldex y sus
filiales para atender/recibir (call center?/fuerza comercial) las necesidades de sus clientes y
identficar oportundiades de acuerdo al portafolio de productos de Bancoldex y sus filiales?

La estrategia comercial de cada entidad, sera entregada al proveedor seleccionado. La estrategia
es diferente para cada entidad.

Bancdldex: para atender o recibir solicitudes o identificar necesidades y oportunidades, el banco
cuenta con diferentes canales de atencion como lo son el Chat, la linea de atencion al cliente, el
correo electrdénico, la pdgina web, los comerciales de la entidad, las oficinas regionales, entre
otras.

Leasing Bancoldex: para recibir las solicitudes de los clientes contamos con sucursales, pagina
web, fuerza comercial interna y externa.

8. Existe en la actualidad alguna segmentacion para los clientes? Por favor, describirla y
detallarla. De existir es la misma para todas las entidades?, de no ser asi, por favor,
especificar cada segmentacién de clientes.

Bancdldex: tiene actualmente una segmentacién de sus clientes. Estd informacidn serd entregada
al proveedor seleccionado.

Leasing Bancdldex: se definira en la fase 1 del proyecto.
Fiducdldex: no existe segmentacion de clientes actualmente.

La segmentacién de clientes es diferente para cada entidad.

9. Se espera que la vista 360 de clientes sea la misma para todas las entidades, o se permitiria
una vista 360 especifica para cada entidad.



Una para cada entidad. De forma general la vista integrada de clientes para cada entidad debe
tener:

CAPITULO Il. REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS - 2.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES “Es requisito
que la solucién propuesta por el proponente para el desarrollo e implementacion del CRM,
permita la consolidacién y vista Unica de informacion de cada cliente por cada una de las tres
entidades (Bancdldex, Leasing Bancéldex y Fiducdldex); asi como sus contactos, gestiones con la
fuerza comercial, informacién transaccional por producto, informacién financiera, gestién de
eventos presenciales-virtuales, participacién y asistencia a eventos, contemplando asi Ia
trazabilidad permanente para una oportuna toma de decisiones. Debe permitir ademas todas las
interacciones multicanal y las relaciones con los diferentes grupos de interés, entre ellos:
empresarios (clientes, usuarios, clientes potenciales, consumidor financiero), gremios, camaras de
comercio e intermediarios financieros.”

Bancodldex: segun lo establecido en el CAPITULO Il. REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS - 2.1
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES. Para mayor detalle de los campos de estas bases de datos y la
informacidn que se gestiona, por favor remitirse al anexo 6. Campos y variables CRM. Asi mismo y
una vez iniciado el proyecto, al proveedor seleccionado se le entregara mayor detalle de lo que
debe contener.

Leasing Bancoldex: segln lo establecido en el CAPITULO Il. REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS - 2.1
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES. La vista integrada debe ser parametrizable, dependiendo de la
informacidon que cada entidad o usuario desee ver, eso depende del tipo de cliente, del tipo de
negocio, etc. No debe ser fijo.

Fiducodldex: segun lo establecido en el CAPITULO Il. REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS - 2.1
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES.

Se espera realizar un trabajo con el proveedor seleccionado en la fase 1 de este proyecto para la
definicidn de los campos que contendra esta vista.

10. Para cada entidad, especificar los sistemas donde residen los datos de campafias de
mercadeo, oportunidades, drdenes de ventas, interacciones y productos. Estas fuentes de
datos podrian ser distintas para cada entidad.

Las fuentes de datos son diferentes para cada entidad, el modulo de marketing es nuevo para las
tres entidades, su desarrollo se enmarca dentro del desarrollo del contrato.

La informacién de las fuentes de datos esta descrita en una respuesta mas adelante. Se
recomienda también revisar el numeral 1.2 AMBIENTE INFORMATICO ACTUAL vy para
Bancéldex, revisar también el anexo 6. Campos y variables CRM.



11. Solo estan contemplando una herramienta Saas en la nube, no estarian considerando
herramientas On Premise. De ser asi, podria especificar las razones de esta decisién.

Solo se esta contemplando una solucién que pueda prestar el servicio tipo Saas. El banco no
cuenta con la infraestructura para soportar la solucion.

12. Se espera que las tres entidades salgan al mismo tiempo (Big Bang)?, se puede plantear
esquemas de puesta en marcha independientes para cada entidad?, Se podria plantear a su
vez salidas incrementales por macroprocesos (mercadeo, ventas, etc.).

La gestion de la implementacion debe hacerse como 3 proyectos distintos y cada entidad tendra
un gerente de proyecto designado. El proponente designara equipos de trabajo diferentes para
cumplir con las necesidades de cada una de las tres entidades, garantizando el éxito de la solucién
a implementarse.

Cada entidad es autdnoma de decidir cdmo se implementara la solucién, segln sus necesidades.
Es importante tener en cuenta:

1.5.2 Plan de trabajo a ejecutar de la solucién: “Para cada una de las tres entidades (Bancdldex,
Leasing Bancdldex y Fiducéldex), el Proponente debera presentar con la propuesta un cronograma
o plan de trabajo (no superior a siete (7) meses), en el que describan los procesos/actividades
requeridos para la solucién de CRM.”

1.5.1 Fases del proyectoFase 5 - Puesta en produccidon de la solucidn: “El proponente debera
especificar en su propuesta, en lo posible, un plan de implementacidon escalable (ejemplo:
metodologia SCRUM), de tal forma que en la medida que se obtengan productos entregables y
probados, puedan ser puestos en operacién, garantizando de esta forma una oportuna salida a
produccién de cada uno de los componentes que conforman la solucion.”

13. Especificar las fuentes de informacidn externas con las que se alimentara la solucién.
Especificar mecanismos de integracion de los que disponen estas fuentes (Web Services, APls,
etc.)

Bancéldex: Para todos los sistemas del Banco se podria realizar una integracion en bacth
(ejecucion automatica controlada) por archivos planos. Es posible tener conexién directa a las
bases de datos del Banco, teniendo en cuenta: creacidon del canal y acceso restringido a la
informacidn requerida, esquemas de contingencia, reprocesos, disponibilidad, entre otros.

Tablas dentro de la base de datos con las que tiene conexién el CRM:



Informacioén de clientes y Informacién de desembolsos y

transaccional saldos

Deudor Desembolsos

Beneficiario Saldos Histdricos

Sectores econémicos Modalidad

Localidad geografica origen Recuperaciones
Recaudos

Operaciones de Comercio Exterior
Cancelaciones

Moneda

Gestidn de visitas comerciales Importaciones
Exportaciones

Aranceles Informacidon demograficay de
contacto

Archivos planos o en Excel: se tiene previsto conexion con diferentes fuentes de datos en formato
Excel o plano, discriminadas asi:

Formacién empresarial (virtual o presencial)

Postventa

Clientes potenciales

Grupos de interés

Informacion financiera

Contact center

SGB: Se migrard la informacidn contenida en la herramienta para seguirla trabajando en el
CRM (cargue de informacion inicial)

O O O O O O O

Los tipos de informacion son: datos numéricos, geograficos, estadisticos, texto, archivos,
imagenes.

Para mayor detalle de los campos de estas bases de datos y la informacion que se gestiona en
estas bases de datos, por favor remitirse al anexo 6. Campos y variables CRM

Fiducdldex: SIFI — en linea y Batch — archivos planos y web services.



Leasing Bancdldex: Las integraciones son con los sistemas de informacidn, debe contemplar las
dos modalidades. Limitar el proyecto en cuanto a fuentes de informacién no es posible en este
momento, podemos obtener informacién de, campaias internas, de entidades sectoriales, de
proyectos que se emprendan, de alianzas estratégicas, de los sistemas de informacién internos,
etc. Lo ideal es establecer procesos de integracién de informacion que sean paramétricos, donde
la informacién a integrar tenga algunos estandares establecidos. Los tipos de informacion: datos
numeéricos, geograficos, estadisticos, texto, archivos, imagenes.

En la fase 1 y 2 de estos términos de referencia se realizara el levantamientos de estos
requerimientos y como serd su integracion (numeral 1.5.1 Fases del proyecto). Adicionalmente,
en el trascurso del proceso de seleccidon del proveedor y firma del contrato, pueden ingresas
nuevas fuentes de informacidn. De igual manera, se trabajaran en las fases 1 y 2 del proyecto,
garantizando su integracion al CRM.

14. Las entidades cuentan con alguna herramienta de integracién SOA (ESB)?. De ser asi, favor
especificar que solucidn es y cuales servicios se encuentran ya expuestos.

Bancéldex y sus filiales no cuentan con estas herramientas.

15. Existe algln listado de reportes/indicadores ya definido para la implementacion. De ser asi,
especificar y describir a alto nivel los reportes, datos y la entidad a la que pertenece.

Este punto se desarrollara en la Fase 2 del proyecto: diagndstico y disefio de la solucidn, se
especifica que:

“El proponente deberda entregar un documento con el disefio de la solucion de CRM a ser
implementada para ser validada y aprobada. El documento debera contener entre otros los
siguientes puntos:

e Disefio de los diferentes reportes e indicadores que se definan en el transcurso del
proyecto con cada una de las entidades (Bancdldex, Leasing Bancéldex y Fiducéldex).

e Disefo de los demas reportes y herramientas que cada una de las entidades (Bancéldex,
Leasing Bancdldex y Fiducdldex) considere se deben implementar para cumplir las
necesidades de visualizacién de informacion.”

Asi mismo en el punto CAPITULO Il. REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS - 2.1 REQUERIMIENTOS
FUNCIONALES y en el punto 2.2 REQUERIMIENTOS TECNICOS - 2.2.1 Requerimientos generales,
Se mencionan algunos reportes que se esperan obtener y sus funcionalidades. Es importante tener
en cuenta que dentro de la identificacién de necesidades y levantamiento de la informacion se
deben contemplar aquellos reportes que hagan falta para el correcto funcionamiento de la
solucién.



16. Se plantea en el RFP un estimado de 110 licencias de usuarios finales y 8 administradores, se
puede asumir que ese es el total del personal que estara accediendo a la herramienta? O por
el contrario, esto corresponde a la cantidad de puestos de trabajo?.

El licenciamiento es por entidad. Son tres proyectos. El nUmero de licencias hace referencia a las
personas que accederan a la herramienta.

Bancdldex: se requieren 90 licencias. La distribucion de usuarios contemplada inicialmente es:

Mercadeo: 3
Comerciales/Médulo de venta: 75
Vicepresidencia comercial,

Gerencias (Flujos globales,
Expansion Internacional,
Escalamiento Empresarial,
Inversién y Transformacion,
Crecimiento Extraordinario,
Ecosistemas Dindamicos e Insercion
Productiva), oficinas regionales y
oficina de redescuento.

Areas transversales/médulo de | 10
ventas:

Administrador: 2

Leasing Bancoldex: |la informacidn solicitada esta en la pagina web. Se requiere 20 licencias. Esta
seria la distribucidn inicial sugerida, pero nos gustaria que no sea tan fija, pues la distribucion de
roles puede cambiar en el futuro:

Mercadeo: 1

Comerciales: 12

Servicio al cliente:

Administrador:

Fiducdldex: no enviaremos inicialmente esta informacién. Ratificamos que las licencias de
Fiducéldex no se tomaran desde el inicio del proyecto, se dejaron plasmadas en el requerimiento
del CRM para ser tenido en cuenta en los parametros iniciales.

Comerciales: 5




Servicio al cliente:

Administrador:

Es importante tener en cuenta que la definicion final de estos roles se realizard en la fase 1:
Identificacién de necesidades / Levantamiento de informacién del numeral 1.5.1 Fases del
proyecto con la empresa seleccionada.

17. Las entidades cuentan con algun estandar de seguimiento y control de proyectos (MS Project
Server, o algo similar?.

Bancdldex: el Banco no tiene ningun estandar metodoldgico para el seguimiento de los proyectos.
El seguimiento lo realiza el Supervisor del contrato con base en el plan de trabajo entregado por el
proveedor. El banco cuenta con licencias de MS Project.

Leasing Bancdldex: no tiene un estdndar establecido.

Fiducdldex: normalmente con estandares PMI.

18. Los términos de pago a cuantos dias (ej. pago a 30 dias) una vez aprobados los entregables de
cada fase?

“El pago de los servicios prestados por parte del proponente para cada una de las tres entidades
(Bancoldex, Leasing Bancéldex y Fiducdldex), esta sujeto a la aprobacion y entrega a conformidad
de los entregables establecidos en cada fase del proyecto. El tiempo de pago de un entregable a
otro depende de esa aprobacién” (1.5.2 Plan de trabajo a ejecutar de la solucion).

19. Especificar los sistemas con los que se tiene identificado que se debera realizar integraciones
(en linea o batch). Detallar los mecanismos que proveen para manejar las interfaces.

Esta pregunta ha tenido respuesta en puntos anteriores. Agradecemos remitirse a ellos.

20. Cuentan las entidades con facilidades para dar adiestramiento. De ser asi, cuenta ellas con
conexiodn a internet y dispositivos multimedia

“«

Por favor remitirse al numeral 2.2.18 Capacitacion que brindard a la solucién ofrecida: “el
proveedor deberd presentar las condiciones bajo las cuales brindara la capacitacién respectiva en
todos los componentes que integren la solucion: Tipos de capacitacién (técnica, operacion,
administracién y usuario), contenido de cada curso, duracion, intensidad horaria, grupo objetivo
del curso, requisitos de grupo, recursos necesarios para la capacitacion u otras condiciones

necesarias.”



e Bancdldex: no contamos con facilitadores para capacitaciones, la entidad cuenta con canal de
internet.

e Leasing Bancdldex: no contamos con facilitadores para capacitaciones, la entidad cuenta con
canal de internet.

e Fiducdldex: contamos con planes dentro de capacitacién via web.

21. Especificar a qué se refieren con "Implementar protocolos de gobernabilidad de datos"

Se solicita al proveedor proponer una metodologia para el gobierno de datos de los sistemas de
informacidn que componen la solucidn.

22. Cuentan las entidades (o alguna de ellas) con alguna herramienta Analitica o de BI? De ser asi
especificar cual? Y que modelos/funcionalidades tienen implementadas.

Bancdldex: No
Leasing Bancéldex: No
Fiducdldex: No

23. La bodega de datos indicada es Unica? O cada entidad dispone de una?, especificar que
herramientas utilizan para implementar esta solucion.

Cada entidad tiene una base de datos independiente, para mayor informacién, remitirse al
numeral 1.2 AMBIENTE INFORMATICO ACTUAL (1.2.1 Bancéldex, 1.2.2, Leasing Bancéldex y 1.2.3
Fiducdldex).

24. Se desea incorporar dentro de la solucion un mddulo de manejo de incentivos vy
compensaciones.

Bancdldex: se notificard al proveedor seleccionado si se requiere la implementacidon de este
maddulo.

Leasing Bancoéldex: si

Fiducdldex: si



25. Las entidades manejan algun standard o herramienta para llevar a cabo procesos de ETL? De
ser asi que tipo de procesos estdn implementados y para que entidades y desde que sistemas
fuente

Bancdldex: cuenta con SSIS de sql server sobre la que se pueden hacer ETL.

Leason Bancoéldex y Fiducéldex: no cuenta con una herramienta ETL.

Se debe tener en cuenta:

Numeral 2.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES - “Contar con procesos de ETL que garanticen la
depuracién y actualizacidon de datos antes, durante y después de la integracidén de los sistemas de
informacién”

Numeral 1.5.1 Fases del proyecto - Fase 2 - Diagndstico y disefio de la solucion “Describir la
forma como se realizard la lectura e integracién de la informacidon que se tiene en las diferentes
fuentes de datos y los procesos de ETL a realizar con la informacién proveniente de archivos en
Excel o TXT.”

26. Por favor, indicar el niimero de sucursales/Oficinas/Agencias por cada una de las entidades asi
como su ubicacién geografica.

Bancdldex: Para el detalle de esta por favor por favor ingrese a:
https://www.bancoldex.com/contactenos/contactenos.aspx

Fiducdldex: 4, Bogotd, Cali, Barranquilla, Manizales.

Leasing Bancéldex: 6 en total, la implementacidon se centraliza en Bogota.

27. Es requerido especificar los salarios de nuestros empleados. Esta informacion la manejamos

con mucha discrecionalidad.

No es requerido.

28. Se tiene pensado en formalizar un RFP para Integradores.

No se va a formalizar un RFP para integradores.

29. Existe la posibilidad de dar una prorroga


https://www.bancoldex.com/contactenos/contactenos.aspx

Se amplia el plazo de cierre de la invitacion y limite de entrega de propuesta al 27 de marzo de
2017 hasta las 4:00 PM.

30. Existe la posibilidad de aprobar la participacién de uniones temporales

De acuerdo con la oferta que existe en el mercado para esta clase de servicio, no se contemplé la
participacién de Consorcios o Uniones Temporales.



