{fiduprevisora)

RESPUESTA A OBSERVACIONES

FIDUPREVISORA S.A. en cumplimiento a las actividades del cronograma establecido en la invitacion a
cotizar No. 023 de 2020, se permite dar respuesta a cada una de las observaciones presentadas, en
relacidn a (...) “Fiduprevisora S.A., requiere recibir cotizacion para la realizacion de encuestas para medir
la percepcion de los clientes sobre la satisfaccion y calidad de los servicios y productos ofrecidos por la
entidad, a través de un sistema vdlido, cuantificable y objetivo, de manera telefénica y presencial.”

FIDUPREVISORA S.A.
INVITACION A COTIZAR No. 023- 2020
RESPUESTA A OBSERVACIONES

Fiduprevisora S.A. en respuesta a observaciones a la Invitacion a cotizar nimero 023 - 2020 se
procede a responder las observaciones, de la siguiente manera:

N° DE FECHA DE MEDIO DE
OBSERVANTE
OBSERVACIONES RECIBO RECIBO
10 DE MARZO DE Correo
12 2020 Electrdnico AMERICAS BPS

DF COLOMBNA

1. Definir la volumetria mensual para gestionar.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

Il RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: 400 encuestas
: 2. Definir tiempo de conversacién de encuesta efectiva.
RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: 15 a 20 min aprox.
3. En el pliego hablan de 400 encuestas y el tiempo de duracién del contrato es 3 meses, por
favor aclarar son 400 encuestas mensuales o por la duracién del contrato.
RESPUESTA FIDUPREVISORA: Estas hacen referencia a los tres meses de duracion del contrato.
4. Indicar si enviaran una sola BD para los tres (3) meses o una (1) por mes.
RESPUESTA FIDUPREVISORA: Se enviaran tres bases de datos para la duracién de los tres meses.
5. Cual es porcentaje de Contacto histérica de la BD que entregaran.
RESPUESTA FIDUPREVISORA: 100% efectividad.
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6. En el pliego definen encuestas telefdnicas y presenciales, por favor definir porcentaje de
encuestas por cada segmento.

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: 80% presencial y 20% telefénico.

7. Definir horarios de gestion.

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Lunes a viernes de 8:30 am a 5:00 pm

8. ¢Cudnto personal se requiere?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: El oferente seleccionado debera dimensionar el personal necesario para
cumplir con lo solicitado en el objeto del estudio y los entregables.

9. ¢De qué forma se llevardn a cabo las encuestas de forma presencial? ¢Se visitard
directamente a los CLIENTES?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: Se realizara de manera presencial, el oferente seleccionado realizara
previamente el agendamiento de la cita previa con el cliente, ya el oferente determinara si para obtener
los resultados deberd aplicar de manera telefdnica la encuesta a los clientes faltantes.

10. No se cuenta con minuta y se desconoce el régimen de responsabilidad aplicable, sanciones,

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBNA

etc.
0 RESPUESTA FIDUPREVISORA: Por el momento se esta llevando a cabo un estudio de mercado, este no
|§| conlleva ninguna responsabilidad contractual, ya que la razén de ser es saber el costo del servicio y la
s forma de cédmo se gestiona por parte de las empresas este servicio.
11. No se incluye Minuta del Contrato y se desconocen el alcance de la Responsabilidad Civil
Contractual.
RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Por el momento se esta llevando a cabo un estudio de mercado, este
no conlleva ninguna responsabilidad contractual, ya que la razdén de ser es saber el costo del servicio y
la forma de cédmo se gestiona por parte de las empresas este servicio.
12. Se requiere personal haciendo trabajo de campo.
RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Si.
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N° DE FECHA DE MEDIO DE
OBSERVANTE
OBSERVACIONES RECIBO RECIBO
09 DE MARZO DE Correo
4 2020 Electrdnico BRANDSTRAT

1. Laencuestas se realizan solo en Bogotd o éen qué otras ciudades se aplicarian?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: Se realizaran a nivel nacional en las ciudades principales del pais como
Bogotd, Manizales, Barranquilla, Medellin, Pereira, Neiva, Armenia, Bucaramanga, Monteria,
Floridablanca, Cartagena, Calarcd, Cucuta, Ibagué, Popayan, Dosquebradas, Quibdd, Villa Maria,
Riohacha, Soledad (Atl.), Pasto, Soacha, Santa Rosa Bolivar, Santo Domingo, Lorica, Cdrdoba,
Buenaventura.

2. ¢Cudl esla duracién de la encuesta a aplicar?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: La duracién de todo el proceso sera de tres meses.

3. ¢Cudl es la cantidad de registros con los que se contarian para lograr las 400 encuestas?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: Se suministraran las bases de datos de los 400 clientes a los cuales se les
debe aplicar las encuestas.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBNA

4. En las mediciones anteriores écudl es el porcentaje de aplicacién presencial y cual el de
aplicacion telefénica?

VIGILADO

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: 80% presencial y 20% telefdnico.

N° DE FECHA DE MEDIO DE
OBSERVANTE
OBSERVACIONES RECIBO RECIBO
5 10 DE MARZO DE Correo AD-HOC
2020 Electrdnico BRANDSTRAT

1. En la Pagina 3 se menciona que se debe “Recolectar la informacion de forma presencial y
telefonica con los datos suministrados en las bases de datos”. ¢ Qué proporcién de las 400
encuestas debe hacerse presencial y que proporcion debe hacerse telefénicamente?

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: 80% presencial y 20% telefénico.

2. Por favor aclarar la cantidad de clientes (universo) y en que ciudades/municipios estan
ubicados, esto es de particular importancia para la cotizacién de las encuestas presenciales.
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RESPUESTA FIDUPREVISORA: La cantidad de clientes es de 400 y se encuentran distribuidos a nivel
nacional en ciudades como Bogota, Manizales, Barranquilla, Medellin, Pereira, Neiva, Armenia,
Bucaramanga, Monteria, Floridablanca, Cartagena, Calarca, Cucuta, Ibagué, Popayan, Dosquebradas,
Quibdé, Villa Maria, Riohacha, Soledad (Atl.), Pasto, Soacha, Santa Rosa Bolivar, Santo Domingo, Lorica,
Cérdoba, Buenaventura.

3. En la Pagina 3 se menciona que se debe “presentar comparaciones del sector e
internacionales con la industria y matriz de prioridades”. Por favor aclarar a que hace
referencia esto, teniendo en cuenta que los estudios de satisfaccién por lo general se
contratan privadamente y es muy dificil encontrar informacién publica de estos. éQué
significa la matriz de prioridades y como se debe calcular?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: Se debe realizar la comparacién del sector basados en la red de
mediciones Walker Global Network (WIGN) y el analisis estratégico de prioridades identifica prioridades
claves basdndose en los efectos totales sobre la lealtad de los clientes y el desempefio. En este analisis
se clasifican en tres categorias todos los procesos y los atributos que tienen impacto sobre la lealtad
(Maximas oportunidades de mejora, Prioridades Secundarias y Fortalezas de apalancamiento).

4. Favor especificar detalladamente al grupo objetivo. éSon personas naturales, empresas,
entidades de gobierno? En caso de que sea un mix de estos, aclarar el porcentaje que se
debe encuestar de cada uno de los diferentes segmentos.

DF COLOMBNA

RESPUESTA FIDUPREVISORA: Los clientes potenciales de la entidad se encuentran distribuidos en
publico con un 15%, privada con un 81% y mixta con un 4%.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

5. Por favor especificar la duracién de la encuesta, dado que es una variable con alta incidencia
en los costos.

VIGILADO

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: La duracién de la encuentra como bien se indica en la invitacién del
estudio tiene una duracién aproximada de tres (3) meses.

N° DE FECHA DE MEDIO DE
OBSERVANTE
OBSERVACIONES RECIBO RECIBO
10 DE MARZO DE Correo
6 2020 Electronico IPSOS

1. (Existe alguna segmentacion de los clientes por las cuales esperan tener andlisis de los
resultados o esperan los andlisis a total de la muestra? De tener alguna segmentacion de los
clientes por la cual esperan andlisis, por favor enviar la distribucién que esperan de la
muestra o bien los universos (en nimeros o porcentajes) para poder recomendar la
distribucidn muestra por segmentos.
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VIGILADO

{fiduprevisora)

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: El objetivo de la encuesta es obtener resultados generales e
individuales por cada segmento que maneja la entidad (Fondos de Inversidon Colectiva, Fiducia
Estructurada, negocios Fiduciarios y procesos juridicos.

2. Por favor indicar las ciudades en las cuales se realizaran las encuestas presenciales y el
numero de encuestas por cada ciudad, si no cuentan con esta distribucién, por favor enviar
los universos de clientes (en nimero o en porcentajes) por ciudad para poder recomendar
una distribucidn muestra adecuada.

RESPUESTA FIDUPREVISORA: La cantidad de clientes es de 400 y se encuentran distribuidos a nivel
nacional en ciudades como Bogot3, Manizales, Barranquilla, Medellin, Pereira, Neiva, Armenia,
Bucaramanga, Monteria, Floridablanca, Cartagena, Calarca, Cacuta, Ibagué, Popayan, Dosquebradas,
Quibdd, Villa Maria, Riohacha, Soledad (Atl.), Pasto, Soacha, Santa Rosa Bolivar, Santo Domingo, Lorica,
Cérdoba, Buenaventura.

3. En cuanto a la técnica del campo: ¢Se debe presentar una opcidn para la realizacién de las
400 de manera telefdnica y otra opcion para la realizacion de las 400 encuestas de manera
presencial? o ¢una combinacién de 200 encuestas telefonica mds 200 encuestas de manera
presencial?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: Se debe presentar una encuesta teniendo en cuenta que el 80% se realiza
de manera presencial y el 20% telefdnico, el total de clientes es de 400 y se encuentran distribuidos a
nivel nacional en ciudades como Bogot3, Manizales, Barranquilla, Medellin, Pereira, Neiva,

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBNA

Armenia, Bucaramanga, Monteria, Floridablanca, Cartagena, Calarcd, Cucuta, Ibagué, Popayan,
Dosquebradas, Quibdo, Villa Maria, Riohacha, Soledad (Atl.), Pasto, Soacha, Santa Rosa Bolivar, Santo
Domingo, Lorica, Cérdoba, Buenaventura.

4. (El cuestionario ya existe en Fiduprevisora o es necesario construirlo de cero?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: Es necesario construir los cuestionarios por cada segmento.

5. Siel cuestionario ya se encuentra existe, ¢qué duracidn tiene y cudntas preguntas abiertas?

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Es necesario construir los cuestionarios por cada segmento.

6. ¢Podrian por favor ampliar mas el alcance de: “se deberd informar a la entidad atributos,
posicién competitiva, fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; al igual que
presentar comparaciones del sector e internacionales con la industria y matriz de
prioridades”

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: El propésito de la encuesta de satisfaccion es identificar oportunidades
de mejora en los procesos que se ven involucrados cada uno de los clientes de la entidad, con una
medicion internacional que permita establecer planes de accion y toma de decisiones enfocadas a
mejorar la experiencia y satisfaccién del cliente.

Bogota D.C
Barranquilla £ | Bucaramanga (+ 696 054¢ iduprevi
Cali (4 18 2409 | Cartagena (+ ) 660 1796 | Ibagué (+ 1 =
Manizales (+ 15 | Medellin (4 1) § Monteria (+ 1) 7 ) ¢ ioa nte@hdupr @ MINHACIENDA (.D GOBIERNO DE COLOMBIA
Pereira ) 345 5466 | Popayan (+ 832 ( ) www.fidupr ra.con

Riohacha £ 466 | Villavicencio (4 3) 664



{fiduprevisora)

N° DE FECHA DE MEDIO DE
OBSERVANTE
OBSERVACIONES RECIBO RECIBO
4 10 DE MARZO DE Corr,ec.) CUSTOMER INDEX VALUE
2020 Electrdnico

1. Cuando se habla de 400 encuestas en donde se mida la percepcién de los clientes sobre la
satisfaccién, calidad de los servicios y productos ofrecidos por la entidad, a través de un
sistema valido, cuantificable y objetivo, de manera telefdénica y presencial. Se refieren a una
muestra estadistica o a un censo.

RESPUESTA FIDUPREVISORA: En el contexto de lo solicitado por la entidad se hablaria de un censo
teniendo en cuenta que se aplicaria la encuesta a todos los clientes de la entidad.

DF COLOMBNA

2. Tienen definida una muestra telefénica y/o presencial especificar detalladamente (¢existe
una proporcién definida por Fiduprevisora entre este tipo de encuestas?).

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

°
<
e RESPUESTA FIDUPREVISORA: En estudios anteriormente realizados se ha evidenciado que el 80% se
>
realiza de manera presencial y el 20% telefénico
3. Tienen en Fiduprevisora, un disefio muestral ya definido (tamafio de muestra, nimero de
encuestas a realizar), o el proveedor debe hacer el disefio correspondiente; de caso de ser
asi, nos podrian indicar:
a) Siel proveedor debe hacerlo, por favor indicarnos el Universo y tipo de segmentacién
para aplicar el disefio estadistico
RESPUESTA FIDUPREVISORA: En la invitacidn a cotizar se informa que la cantidad de encuestas a realizar
es de 400 correspondientes a los clientes potenciales de la entidad, el oferente debera estructurar los
cuestionarios de preguntas a realizar, agendar las citas con los clientes, recopilar la informacidn, tabular
y consolidar la informacion, realizar los entregables solicitados en la invitacion a cotizar junto con una
metodologia de comparacidn a nivel internacional.
b) Cual es el alcance que Fiduprevisora requiere de los resultados del estudio ej.:
Desgloses por ciudad, region, tipos de clientes etc. esto es requisito para un adecuado
disefio muestral.
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RESPUESTA FIDUPREVISORA: Se espera una discriminacion minima de la informacién por ciudad y por
cliente, las estructuras de los entregables seran definidas una vez este seleccionado el oferente mas
favorable para la entidad.

4. (Tiene Fiduprevisora un presupuesto definido para esta invitacion?

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: La realizacidn del estudio de mercado, es para conocer el valor del
mercado, en cuanto a la necesidad del servicio.

N° DE FECHA DE MEDIO DE
OBSERVANTE
OBSERVACIONES RECIBO RECIBO
4 10 DE MARZO DE Correo CIFRAS & CONCEPTOS
2020 Electrdnico S.A.

1. ¢Quién esla unidad informantes?, es decir el perfil idéneo para responder la encuesta.

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Las encuestas deben aplicarse a los clientes relacionados en las bases
de datos suministradas por la entidad, los perfiles varian teniendo en cuenta la actividad econdmica de
la empresa y los cargos establecidos.

DF COLOMBNA

2. ¢Qué proporcion del total de las 400 encuestas es presencial y telefonica?.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

g RESPUESTA FIDUPREVISORA: En estudios anteriormente realizados se ha evidenciado que el 80% se
e realiza de manera presencial y el 20% telefénico
3. En el alcance se indica: ...presentar comparaciones del sector e internacionales con la
industria y matriz de prioridades éesta informacién es publica? ¢qué fuentes se deben
utilizar?
RESPUESTA FIDUPREVISORA: Se debe realizar la comparacion del sector basados en la red de
mediciones Walker Global Network (WIGN) y el analisis estratégico de prioridades identifica prioridades
claves basandose en los efectos totales sobre la lealtad de los clientes y el desempefio. En este andlisis
se clasifican en tres categorias todos los procesos y los atributos que tienen impacto sobre la lealtad
(Maximas oportunidades de mejora, Prioridades Secundarias y Fortalezas de apalancamiento).
4. (La medicidn se ha realizado previamente?
RESPUESTA FIDUPREVISORA: Si.
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N° DE FECHA DE MEDIO DE
OBSERVANTE
OBSERVACIONES RECIBO RECIBO
1 09 DE MARZO DE Correo PROYECTOS Y
2020 Electrdnico ENCUESTAS

1. En el objeto “Fiduprevisora S.A., requiere recibir cotizacidn para la realizacion de encuestas
en donde se mida la percepcion de los clientes sobre la satisfaccion y calidad de los servicios
y productos ofrecidos por la entidad, a través de un sistema valido, cuantificable y objetivo,
de manera telefdnica y presencial”. No es claro en qué ciudad o ciudades se deben realizar
las encuestas presenciales, que cantidades son presenciales y qué cantidades telefénicas.
La claridad en el tema es de vital importancia para definir los costos y alcances del contrato.

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Se debe presentar una encuesta teniendo en cuenta que el 80% se
realiza de manera presencial y el 20% telefénico, el total de clientes es de 400 y se encuentran
distribuidos a nivel nacional en ciudades como Bogotd, Manizales, Barranquilla, Medellin, Pereira,
Neiva, Armenia, Bucaramanga, Monteria, Floridablanca, Cartagena, Calarca, Cucuta, Ibagué, Popayan,
Dosquebradas, Quibdd, Villa Maria, Riohacha, Soledad (Atl.), Pasto, Soacha, Santa Rosa Bolivar, Santo
Domingo, Lorica, Cordoba, Buenaventura.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBNA

VIGILADO

N° DE FECHA DE MEDIO DE
OBSERVANTE
OBSERVACIONES RECIBO RECIBO
COLOMBIAN
SOLUTIONS SAS

1. En el numeral 4 Condiciones del Servicio Requerido / Recolectar la informacion de forma
presencial y telefénica, nos podian indicar, cual es el nimero de encuestas presenciales
requerido.

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Se debe presentar una encuesta teniendo en cuenta que el 80% se
realiza de manera presencial y el 20% telefénico.

2. Enelnumeral 4 Condiciones del Servicio Requerido, nos podrian indicar, ¢ Cudl es la cantidad
total de registros en la base de datos?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: El total de clientes es de 400.
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3. En el numeral 4 Condiciones del Servicio Requerido, nos podrian indicar, ¢Se tiene definido
algun marco de muestreo para las encuestas presenciales y telefénicas?,

RESPUESTA FIDUPREVISORA: Si, el marco de muestreo son los clientes potenciales actuales de la
entidad.

a) ¢De ser asi se tiene definido el calculo de los factores de expansién?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: No, porque los clientes estdn previamente identificados por la entidad.

b) Mencionar el perfil del personal idéneo para las visitas presenciales

RESPUESTA FIDUPREVISORA: Profesionales con conocimiento en los negocios fiduciarios de la entidad
con experiencia en servicio al cliente y realizacién de encuestas.

¢) Cual es el perfil del usuario final que responde la encuesta

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Las encuestas deben aplicarse a los clientes relacionados en las bases
de datos suministradas por la entidad, los perfiles varian teniendo en cuenta la actividad econémica de
la empresay los cargos establecidos.

DF COLOMBNA

d) Se tiene establecido algin método especifico que verifique la veracidad de la
informacidn recolectada

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

|§| RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Si, desde la entidad se adelantan comunicaciones aleatorias con los
5 clientes con el objetivo de validar la veracidad de la informacion.
e) ¢Necesitan desarrollo de software para que la recoleccidon de los datos en las
encuestas de campo y telefdnicas se realicen en pc, mdviles o tabletas?
RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: La herramienta tecnoldgica debe ser suministrada por el oferente.
f) ¢éElinstrumento para las encuestas lo construye el oferente?
RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Los cuestionarios de preguntas deben ser estructurados por el
oferente.
g) ¢éQuién dispone de los canales de voz para las encuestas telefénicas?
RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: El oferente seleccionado.
h) ¢Se llevard algun aplicativo de monitoreo tanto en campo como telefénico?
RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Se deja a potestad del oferente, la entidad es clara con los entregables
gue solicita.
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i) ¢éRequieren de un aplicativo de georreferenciacién para las encuestas en campo?

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: No.

j) étienen resultados histdricos para definir la distribucidn de las muestras de forma
probabilistica?

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Si.

FONDOS DE INVERSION COLECTIVA NEGOCIOS FIDUCIARIOS
Bogota 45% Bogota 53%
Manizales 18% Cali 9%
Barranquilla 7% Medellin 7%
Medellin 7% Barranquilla 5%
Pereira 3% Cartagena 4%
Neiva 3% Ibagué 3%
Armenia 2% Riohacha 3%
. Bucaramanga 2% Soledad (Atl.) 2%
; Monteria 2% Quibdo 2%
Floridablanca 2% Dosquebradas 1%
B Cartagena 1% Pasto 1%
Calarca 1% Monteria 1%
3 Cucuta 1% Soacha 1%
§ Ibagué 1% Santa Rosa 1%
Popayan 1% Bolivar
1% Santo 1%
Dosquebradas Domingo
Quibdé 1% Lorica Cérdoba 1%
Villamaria 1% Buenaventura 1%

k) ¢Cudl es minimo de personal a contratar para los dos tipos de encuestas?

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: El oferente determina la cantidad de personal necesaria para la
ejecucién de la encuesta teniendo en cuenta la fecha de entrega de los resultados.

N° DE FECHA DE MEDIO DE
OBSERVANTE
OBSERVACIONES RECIBO RECIBO
9 09 DE MARZO DE Correo CONSENSO
2020 Electronico INVESTIGACIONES

1. ¢Cual es el criterio para precisar que se realicen encuestas telefénicas o presenciales?

Bogota D.C Ca
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RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: El criterio lo determina el cliente teniendo en cuenta que el oferente
seleccionado estara encargado de pactar con el cliente la cita o medio para la realizacién de la encuesta.

2. (En caso de realizarse encuestas presenciales, cual es la proporcion esperada para la
distribucidn de la muestra telefénica y presencial?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: Se debe presentar una encuesta teniendo en cuenta que el 80% se realiza
de manera presencial y el 20% telefdnico.

3. ¢En la distribucidn de muestra del total de encuestas mencionadas hay alguna cuota a
cumplir por ciudad o por servicio o por area?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: No, se deben encuestar a todos los clientes que se relacionaran en las
bases de datos de los clientes de la entidad.

4. (Fiduprevisora tiene un instrumento disefado o el proveedor debe hacer el disefio del
mismo?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: La estructuracion de los formularios estard a cargo del oferente
seleccionado.

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA
DF COLOMBNA

5. ¢éQué porcentaje de actualizacion y efectividad tiene la base de datos suministrada?

°
|§| RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Tiene un porcentaje de efectividad del 100%.
6. ¢Aproximadamente con cuantos registros disponibles se cuenta?
RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: El total de clientes es de 400.

7. ¢Para el andlisis cualitativo que debe ser incluido en los entregables el proveedor puede
proponer la aplicacién adicional de técnicas de este tipo que le permitan obtener
informacidn de este componente? O Este componente Cualitativo hace referencia a la
profundizacién sobre las respuestas.

RESPUESTA FIDUPREVISORA: El analisis cualitativo hace referencia a la presentacién de los resultados
obtenidos de la encuesta sobre un marco internacional que permita a la entidad conocer el nivel de
experiencia y satisfaccidn de los clientes, con el objetivo de tomar decisiones y adoptar planes de mejora
enfocados en el aumento de los criterios anteriormente mencionados.

8. ¢Parael resumen ejecutivo cudles son las areas de Fiduprevisora a considerar?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: El resumen ejecutivo deberd ser presentado a la alta direccion de la
entidad.
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9. ¢Cudles son los criterios de evaluacién de la propuesta?

RESPUESTA FIDUPREVISORA: Es preciso indicar que hasta el momento por parte de la Entidad se
requiere saber costos y procesos como tal que cumplan con la necesidad de Fiduprevisora, por lo cual
en esta etapa no se tendran en cuenta criterios de evaluacion.

N° DE FECHA DE MEDIO DE
OBSERVANTE
OBSERVACIONES RECIBO RECIBO
5 09 DE MARZO DE Correo BIS CONSULTING GROUP
2020 Electrénico

1. Hablan de entrevistas telefénicas y presenciales, quisiéramos consultarles por qué esa
combinacion?, hay algin perfil particular que requiera que se realicen entrevistas
presenciales con ellos?, si es asi, qué caracteristicas tiene ese perfil?, es un perfil complejo
para acceder a él?, en qué ciudades o territorios se encuentra ese perfil que tiene que ser
abordado con entrevistas presenciales?

RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Las encuestas deben aplicarse a los clientes relacionados en las bases
de datos suministradas por la entidad, los perfiles varian teniendo en cuenta la actividad econdmica de
la empresa y los cargos establecidos.

DF COLOMBNA

2. Losencuestados son personas naturales, juridicas, una combinacién, si es una combinacién,

SUPERNTENDENCIA FINANCIERA

cual es la proporcion?

Igl RESPUESTA DE FIDUPREVISORA: Los clientes potenciales de la entidad se encuentran distribuidos en
publico con un 15%, privada con un 81% y mixta con un 4%.
3. Ya tienen el cuestionario definido? O debe realizarlo la agencia una vez esté aprobado el
proyecto.
RESPUESTA FIDUPREVISORA: El cuestionario de preguntas debe ser proporcionado por el oferente
seleccionado.
4. Sitienen el cuestionario definido, qué duracion tiene la entrevista?, Cuantas preguntas
abiertas tiene?
RESPUESTA FIDUPREVISORA: El cuestionario de preguntas debe ser proporcionado por el oferente
seleccionado.
5. A cuantas areas hay que presentarles los resultados?, cuantas presentaciones se tendran
que realizar al final?
RESPUESTA FIDUPREVISORA: Se debe presentar una presentacién general, una por linea de negocio
encuestada y una ejecutiva.
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Fiduprevisora S.A

“Defensoria del Consumidor Financiero: Dr. JOSE FEDERICO USTARIZ GONZALEZ. Carrera 11 A No 96-51 - Oficina 203, Edificio Oficity en la ciudad de Bogota D.C. PBX 6108161 /
6108164, Fax: Ext. 500. E-mail: defensoriafiduprevisora@ustarizabogados.com de 8:00 am - 6:00 pm, lunes a viernes en jornada continua”.

Las funciones del Defensor del Consumidor son: Dar tramite a las quejas contra las entidades vigiladas en forma objetiva y gratuita. Ser vocero de los consumidores financieros ante
lainstitucion. Usted puede formular sus quejas contra la entidad con destino al Defensor del Consumidor en cualquiera agencia, sucursal, oficina de corresponsalia u oficina de atencion
al publico de la entidad, asimismo tiene la posibilidad de dirigirse al Defensor con el animo de que éste formule recomendaciones y propuestas en aquellos aspectos que puedan
favorecer las buenas relaciones entre la Fiduciaria y sus Consumidores. Para la presentacion de quejas ante el Defensor del Consumidor no se exige ninguna formalidad, se sugiere
que la misma contenga como minimo los siguientes datos del reclamante: 1. Nombres y apellidos completos 2. Identificacién 3. Domicilio (direccién y ciudad) 4. Descripcidn de los
hechos y/o derechos que considere que le han sido vulnerados. De igual forma puede hacer uso del App "Defensoria del Consumidor Financiero" disponible para su descarga desde
cualquier smartphone, por Play Store o por App Store.

MTENDENCIA FINANCIERA
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