TERMINO DE REFERENCIA DE SERVICIO

AREA USUARIA; Seccién Capacitacién

OBJETO DE LA CONTRATACION: Servicio de capacitacion; Gestién de CRM (Customer
Relationship Management) y la Propuesta de Valor

FINALIDAD DEL REQUERIMIENTO:
La presente solicitud fiene como finalidad que los participantes disefien su propuesta de valor
utilizando principios de la gestidn estratégica del cliente.

OBJETIVOS DE LA CONTRATACION:

Disefiar propuestas de valor diferenciadas utilizando principios de gestion estratégica del cliente
{CRM), con base en la segmentacion, analisis del comportamiento, necesidades y oportunidades
detectadas a partir de dates cualitativos y cuantitativos, con enfogue en el sector financiero

PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL - POL:
OEI 04: Mejorar Ia experiencia del cliente

ANTECEDENTES:

{No corresponde)

ALCANCES'Y DESCRIPCION DEL SERVICIO.

AR *;'*’ AL
i ;s;’}ﬁ,,ﬁ,i‘ u,%.x? g»;»g .
Actl d d d
Ca;\;zlac?tacic')n ¢ Gestién de CRM (Customer Relationship Management) y la Propuesta de Valor
Requerimlento Necesidad de capacitacion programado CG-057
Modalidad Presencial
Horas 30 horas cronoldgicas (10 sesiones de 03 horas)
Frecuencia Martes y jueves
Alcance 20 personas
Péblico objetivo | Jefes y analistas de la Gerencia de Productos e Inclusién Financiera B ,'
Mddulo 1: Fundamentos estratégicos del CRM y su rol en ta propuesta de
valor (4 horas) |
Objetivo: Camprender el rol del CRM como estrategia integral de negocio
centrado en el cliente.
+ Evolucidn del CRM: del producto al cliente
Temario Enfoque customer-centric vs. product-centric en banca.
+ Componentes estratégicos de un sistema CRM.
e . Rol del CRM en la generacidn de valor al cliente y al negocic.
» (Casocs reales de CRM en la industria financiera
Actividad: Mapeo del ciclo de vida del cliente actual (gjercicio grupal)
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Médulo 2: Segmentacion de clientes y andlisis del comportamiento (5
horas)

Objetivo: Aplicar técnicas de segmentacion y analisis para disefiar propuestas
de vélor diferenciadas.

»| Tipos de segmentacién en banca (demografica, psicografica, por valor;

por comportamiento).

ldentificacion de segmentos rentables y no rentables.

Matriz.de Valor del Cliente: CLV y Score de fidelidad,

Técnicas de customer analytics para insights de valor.

Construccion de perfiles de cliente (buyer persona bancaria)

ActlviFiad: Taller de segmentacion: definicion y priorizacién de segmentos
clave,

Médulp 3 Disefio de propuesta de valor basada en CRM (6 horas)

Objetivo: Disefiar propuestas de valor relevantes y personalizadas a partir del
conggimiento del cliente.

o| Elementos de una propuesta de valor efectiva (modelo de

Osterwalder).

=) Alineacién de necesidades del cliente con atributos del producto

financiero.

o} Ajustes a la propuesta de valor segin el ciclo de vida del cliente.

Personalizacién de la oferta basada en datos del CRM.

Propuesta de valor omnicanal y experiencias consistentes

Activigad: Disefto de propuesta de valor para un segmento clave del banco

(tas] aplicado).
Modulp 4: Gesti6n estratégica de campanias con CRM (6 horas)

Obetiyo: Comprender como planificar, ejecutar y medir campafias utifizando la
inteligencia de clientes.
» | Tipologia de campafias: adquisicion, retencién, cross-selling, up-
selling.
Segmentacién y targeting para campanias efectivas.
Definicion de KPls de campafias en CRM.
.Casos de automatizacion de campafias desde CRM estratégico.
Uso de insights para retroalimentar campatias y productos.

Actividad: Simulacion de campafia multisegmento basada en in§ights del |.
cliente o

Médulp §: Activacion y fidelizacion del cliente (4 horas)

Objetiyo: Disefiar estrategias de fidelizacion y vinculacién de largo plazo a partir
del apalisis relacional.

Customer Joumey en banca; momentos clave.

Indicadores de relacion: NPS, chum, retencian.

Activacién de clientes dormidos y reengagement.

Disefio de programas de fidelizacién con enfoque de valor.

Estrategias para maximizar la rentabilidad del cliente actual

Actividad: Mapa de acciones para fidelizar a un segmento de clientes con alto
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A
Madulo 6: IA y Tecnologias Emergentes en CRM y CX (3 horas)

Objetivo: comprendan como la inteligencia artificial (1A) y las tecnologlas
emergentes estan transformando la gestion de CRM y la experiencia del

cliente (CX).
¢ Plataformas CRM.
o Aplicacién Practicas de IA y como se Integran en el procesa de CRM.
e Tecnologfas Emergentes en CRM y CX.
o Implementacién de [A en el Sector Financiero

Actlvidad: Simulacion de Implerhentacion de 1A en CRM.

Mddulo 7: Proyecto Integrador de propuesta de valor con enfoque CRM (2
horas)

Objetivo: Integrar los aprendizajes en un caso aplicado del banco.
Desarrollo en grupc de una propuesta de valor estratégica para un
segmento especifico del banco, con insights derivados de CRM,
campana sugerida, canales, KPis e indicadores de éxito.

Actividad: Presentacion de proyectos y retroalimentacion colaborativa.

Garantfa:
No corresponde,

La persona natural o juridica que brindara el serviclo queda estrictamente prohibida de usar
nombres o signos distintivos del Banco de fa Nacion para cualquier comunicacién intema o extema,
entendiéndose como signos distintivos palabras, leinas o frases que identifiquen al Banco, asi
como, imagenes, simbolo, gréficos, logotipos y sonidos.

Asimismo, para la contratacion de personas naturales, el rea usuaria deberd indicar, en base al
objeto de contratacién y actividades a desarmollar, el contrafista no se constituye como SUJETO
OBLIGADO para presentar declaracion jurada. de infereses. ‘

De igual forma, segin lo dispuesto en la Ley N° 31559 - Ley que crea el Registro para el Control
de Contratos de Consulforia en el Estado y la Directiva N° 013-2024-CG/PREVI - Registro para el
Contral de Contratos de Consultoria en el Estado, el &rea usuarfa deber4 caiificar si la contratacion
obedece a un servicio de consultoria cuando solicite los siguientes servicios:

— Servicios de consulforia :

-~ Asesoria

— Estudios fécnicos

— Supervisiones

— Proyectos

- Investigaclones

— Auditorias

— Disefios

— Inspecclones y similares.

Para que el area usuaria califique el servicio solicitado en relacion a los supuestos sefialados .
anteriormente, es necesario que verifiqus previamente el cumplimiento concurrente de estas
condiciones:
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10.

especializacion o complejida

Que el objeto, actividades, y;

u obligaciones a realizar en el servicio contratado revista cierta
d.

Que ftales caracteristicas (f bl servicio hayan conllevado a que se establezca un perfil

0.

profesional altamente calific.

Si €| servicio se encuentra caliﬁnrado se procedera a registrar la contratacion en el Sistema de
Registro para el Control de Contratos de Consultoria del Estado — SIRICC de la Contraloria

General de la Republica.

Teniendo conocimiento de o antd

servicio de consultoria.

PRESTACIONES ACCESORIAS

No corresponde

REGLAMENTOS TECNICOS, N
No corresponde

REQUISITOS DEL PROVEEDOR

LLos requisitos del proveedor pa

superiores a 01 UIT.

riormente mencionado, la contratacion NO CALIFICA como un
A LA PRESTACION PRINCIPAL.

DRMAS METROLOGICAS Y/O SANITARIAS

servicios son;

Persona natural o juridica, cgn RUC en estado activo y habido.
Contar-cont RNP vigente — Registro de sarvicics o Consulter de obras, para confrataciones

HABILITACION
No comesponde

EXPERIENCIA
El proveedor debe acreditar un

cinco mil con 00/100 soles) pof]
confratacién, durante los ocho (8
que se computaran desde |a fech

cormesponda.

Se consideran servicios similarest

Marketing
» Product Manager

La experiencia se acredita con
conformidad o constancia de pre
documental y fehacientemente,

cuenta, cualquier otro documenta

No tener impedimento para d
de la Ley General de Contrat

ntratar con el estado, conforme a lo dispuesto el articulo N° 30
ciones Publicas y el articulo N® 39 de su Reglamento.

onto facturado acumulado equivalente a S/ 45,000 {Cuarenia y
la contratacién de servicios iguales o similares al objeto de
afios anlteriores a la fecha de la presentacion de su cotizacitn

A de la conformidad o emision del comprobante de pago, segiin

tacion; o (ji) comprobantes de pago cuya cancelacion se acredite
on voucher de deposito, nota de abono, reporte de-estado de
emitido por Entidad del sistema financiero que acredite el abono

cn%)ia simple de (i) contratos u drdenes de servicios, y su respectiva

o mediante cancelacidn en el m
veinte (20) contrataciones.

En el caso de camblo del docen
usuaria con un minimo de 15
commespondiente.

PERSONAL PROPUESTO

1) Formacién Académica:

smo comprobante de pago, comespondientes a un maximo de

te, el proveedor debera nofificar, via correo electronico, al drea
dias calendario; caso contrario estara sujeto a la penalidad

Licenciado en Administracic:l, Ingenieria Industrial, Ingenieria de Gestién, Economia

Acreditacion; Con copia si

mle de constancia, diploma u titulo que acredite la formacién
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11,

12,

académica requerida.

2) Certificacion u otro requislto
Maestria en Direccion de empresas y/o Sostenibilidad Social Corporatx»a

Acreditacion:
Se acreditaré con copla simple de constancias, certificados, u otros documentos.

Experiencia:
Experiencia general; Minimo 5 afios en el sector pablico y/o privado.

Experiencia especifica; Minima 2 afios en dictador de cursos afines a la materia

Acreditacion:

L.a experiencia se acreditara con cualquiera de los siguientes documentos: (i) copia simple de
confratos y su respectiva conformidad o (i) constancias o (jii) certificados o (iv} cualquier ofra
documentacién que, de manera fehaciente demuestre la experiencia del personal propuesto.

VISITA TECNICA
No comesponde

ENTREGABLE (S):
La prestacion del servicio de capacitacion consta de los siguientes entregables:

R, m 4; A L ] BT “v:w.nx;.“ TR a,w = w
a.,«xs ~-eAr LR > ia‘u-r Fr:. ‘ r*‘,‘a‘h*_‘
a ‘Peﬁ‘*od* 14 preatacion debSarvicio; «f“‘ﬁ e e
Se presentara a los 01 dias calendario, Entregable N° 01

contados a partir de iniciada la actividad de Entrega de material a los participantes
capacitacion.

Se presentard a los 07 dias calendario, Entregable N° 02

contados a partir de finalizada la actividad de ¥" Reporte académico

capacitacion. Asistencia

Informe final de la capacitacion con
recomendaciones.

Trabajo de aplicacién desammollados
por los participantes.

Certificados digitales individuales
donde debe indicar apellidos y
nombres en maylscula de los
participantes  aprobados  (nota
minima aprobatoria 14 y asistencia

A NN

minima 75%)

13. ETICA, ANTICORRUPCION Y ANTISOBORNO:

A la recepcion del documento contractual, EL CONTRATISTA. declara y garantiza no haber -
ofrecido, negociado, prometido o efectuado ningln pago o entrega de cualquier beneficio o
incentivo ilegal, de manera directa o indirecta, a los evaluadores del contrato menar o cualduier
servidor de la enfidad contratante. Asimismo, EL CONTRATISTA se obliga a manterer una
conducta proba e integra durante la vigencia del contrato, y después de culminado el mismo en
caso.existan controversias pendientes de resolver, lo que supone actuar con probidad, sin cometer
actos ilicitos, directa o indirectamente. Aunado a ello, EL CONTRATISTA se cbliga a abstenerse

de ofrecer, negociar, prometer o dar regalos, cortesfas, invitaciones, donafivos o cualquier .

beneficio.o incentivo flegal, directa o indirectamente, a funcionarios plblicos, servidores piblicos,
locadores de servicios o proveedores de servicios del area usuaria, de la dependencia encargada
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14.

15.

16.

17.

18.

de la contratacién, actores del |proceso de contratacion ylo cualquier servidor de la entidad

contratante, con1a finalidad de o gtener alguna ventaja indebida o beneficio ilicito. En esa linea, se

obliga a adoptar las medidas téGnicas, organizativas y/o de personal necesarias para asegurar

gue no se practiquen los actos p1
Adicionalmente, EL CONTRAT
autoridades competentes los act
conocimiento durante la ejecucio
una persona juridica, lo anterior
los organos de administracién,
cuaiquier personavinculadaala
sobre los alcances de las obligaé

viamente sefialados,

TA se compromete a denunciar oportunamente ‘ante [as
s de comupcion o de inconducta funcicnal de los cuzles tuviera
del contrafo con LA ENTIDAD CONTRATANTE. Tratandose de
extiende a sus accionistas, participacionistas, integrantes de
apoderades, representantes legales, funcionarios, asesores o
ersona juridica que representa; comprometiéndose a informaries
ones asumidas en virtud del presente contrato.

Asimismo, declara no tener, ni
de prestaciones confratadas. Pol

nocer actualmente ningl'jn conflicto de interés para la ejecucion
ofro lado, se compromete a informar, de manera inmediata, al

area usuaria y a la Gerencia dej Oficialia de Cumplimiento Normmativo y Conducta de Mercado
(integridadbn@bn.com.pe) en ¢ 250 tome conocimiento de una situacion de conflicto de interés,
debiendo inhibirse inmediatamente de infervenir en las actividades que directa o indirectamente

se relacionen con el conflicto de

En consecuencia, el CONTRATIS
todo momento con lo estab]ecip
publicadas en hitps:/Awww.bn.cof

Finalmente, el incumplimiénto- d
ejecucion contraciual, otorga a

hterés advertido.

TA se compromete —en lo que le resuite aplicable- a cumplir en
b en el Cédigo de Etica del Banco y normas de integridad
n.pefintegridadfintegridad.asp

e las obligaciohes establecidas en esta cldusula, durante la
LA ENTIDAD CONTRATANTE el derecho de resclver total o

parcialmente el contrato. En ningiin caso, dichas medidas impiden el inicio de las acciones civiles,

penzles y administrativas a que |

RESPONSABILIDAD POR VICIC
No corresponde

SEGURO COMPLEMENTARIO
No cotresponde

RECURSCS A SER PROVISTO
No corresponde

PLAZO DE EJECUCION DEL SH
El'servicio y/o.consultoria se desa

1;biera lugar.

S OCULTOS

JE TRABAJC DE RIESGO

DEL PROVEEDOR

RVICIO
mollaré en un plazo 90 dias calendarios, computados a partir del

dfa siguiente habil de la notificacit

n de la contratacién en el PLADICOP y/o via correo electrénico.

LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

La prestacion del servicio se reali
Prado Este 2499 — San Borja —p

. FORMA.DE PAGO

El pago se realiza en un plazo mg
parte del 4rea usuaria y es pro
de conformidad con lo-establecid

El Banco de la Nacion realizara
Soles (/) y en un sole pago al fi

Para iniciar el tramite de pago de

en la sede principal del Banco de la Nacion sito en Av. Javier
8. :

iximo de diez dias habiles luego de otorgada fa conformidad por

"gable, previa justificacién de la demora, por cinco dias habiles;

en el articulo 67 de la Ley General de Contrataciones Publicas.

pago de fa contraprestacion pactada a faver del contratista en
al del servicio.

as contraprestaciones ejecutadas por el contratista, el Banco de

la Nacidn debe contar con la sigutente documentacion:
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20.

21,

22,

Carta simple dingida a la Subgerencia de Compras.
Comprobante de pago. .
Copia simple del documento de contratacion,

Acta de conformidad original

Dicha documentacién se debe presentar en mesa de partes Médulo de Loglstica de la Gerencia
de Administracion y Logistica — Av. Javier Prado Este N® 2489 — San Borja, Lima, en el horario de
09:00 am a 16:00 horas

RESPONSABLE DE DAR CONFORMIDAD A LA PRESTACION:

Segun lo sefialade en el Articulo 144 del Reglamento de fa Ley N° 32069 — Ley General de
Contrataciones Pablicas: ‘

La conformidad ser4 otorgada por la unidad organica responsable Subgerencia de Desarrolio de
Talento con la verificacion del cumplimiento del servicio de ia Seccién Capacitacién, en un plazo
maximo de (7) dias calendario o desde el dia slguiente-de recibido el entregable 0 méximo veinte
(20) dies en caso se requiera efectuar pruebas que permitan verificar el cumplimientc de la
obligacitn, o si se frata de constltorfas.

CONFIDENCIALIDAD:

EL PROVEEDCR se cbliga a guardar estricta reserva sobre toda la informacidn relacionada con
EL BANCO y que sea de su conocimiento en el curso del cumplimiento de sus prestaciones, fa
cual no podra ser utilizada sin previa autorizacion de este Gltimo, configurandose en causal de
resclucion de pleno derecho el incumplimiento de la indicada obligacidn, sin perjuicio de ia
indemnizacién de daflos y perjuicios a que hubiere lugar. En este contexto, toda Ja informacion
referida a clientes, personal, contabilidad, finanzas, productos, tréfico de llamadas telefonicas,
trafico de Intemnet, mensajeria electronica, actividades de comercializacion, planes de negocic,
acuerdes y actas de directorio, técnisas de marketing, precesos, servicios, politicas de precios,
esfrategias, buenas practicas, metodologla de trabgje, especificaciones técnicas, hardware,
software, disefios, planos, dibujos, prototipos, nombres o marcas comerciales, modsics,
descubrimientos, Investigaciones, desarollos, procesos, procedimientos, propiedad intelectual,
sistemas de seguridad, estructura y distribucién de las oficinas, sucursales y agencias, y también
toda aquella informacion obtenida de terceras partes para EL BANCO, se considera confidencial
y esta considerada como parte de la obligacion de reserva absoluta que asume EL PROVEEDOR
por el presente instrumente. La obligacién de mantener [a confidencialidad de la informacion
subsistird Incluso luegoe de finalizado fa contratacion.

PENALIDAD
Penalidad por Mora en la ejecucién de la prestacion:

Las penalidades seran aplicadas segin lo sefialado en el articulo 229 del Reglamento de la Ley
General de Contrataciones Publicas, en caso de refraso injustificado del contratista en [a ejecucion
de las prestaciones objeto del contrato menor, se aplica al proveedor una penalidad por cada dia
de atraso que le sea imputable. :
|.a suma de la aplicacion de las penalidades por mora y de otras penalidades no puede exceder -
el 10% del monto del contrato o, de ser el caso del entregable corespondiente

En fodos los casos, la penalidad se aplica automaticamente y se caleula de acuerdo con la
siguiente formula;

Penalidad diaria = 0.10 x monto
F x plazo en dias

Donde F tiene los siguientes valores:.
Para Bienes y Servicios F= 0.40
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lliﬁa_ ;'\.'r‘e'i.que'se‘l'iéga al'monto
. Optar por resolver ef contrato me

. OTRAS PENALIDADES

Asimismo; fenfendo en cuenta
mericionadas, fas mismas que deberan ser objefivas, razonables, congruentes y proporcionales

con e] objeto de contratacion y na

al principio de valor por dinero.

néximo de la bﬁt{é!id;d b:()r__miqrva';']é" entidad contratante puede
Qr. . . X -lu - - R =‘. e T

Bl tipo. blen, se pedra establecer penalidades distintas a las

afectar el equilibrio econémico financiero del contrato, conforme

Ctras Penalidades

No

Supuestos de aplicacio
de penalidad

Forma de Procedimiento

calculo

—j

| No cumplir con el plazo
establecido para notificar &

cambio del docente.

Mediante correo electranico, la Seccidn
Capacitacidn comunicara el motivode la
penglizacién.

3% de! importe
del servicio

La suma de la aplicacion de las
el 10% del monto del entregable

24,

RESOLUCION DE LA CONTRA

penalidades por mora y de otras penalidades no puede exceder
comrespondiente

FACION

De conformidad con lo establecido en ef numeral 229.3 del articulo 229, ejecucion contractual en
contratos menores, def Reglame
aprobado mediante Decreto Sukremo N° 009-2025-EF, la entidad contratante establece en el

to de la Ley N° 32069, Ley General de Contrataciones Plblicas,

requerimiento las causales de regolucién del contrato menor,

Se puede resolver la contratacléﬂ. en los sigulentes casos; ;

de referencia, para lo cual

. Porincumplimiento de alguna de LAS PARTES de las obligaciones asumidas en los términos

a parte perjudicada con el incumplimiente debera notificar a la

otra parte comunicando la chusal invocada.

. Por incumplimiento del reh

conforme el numeral 11.5 d
o la presentacién de la Dec
en el caso gue el servicio
declaracion jurada de intere
El BANCO.puede resolver
monto contractual.

. De corresponder a servicio

legales; la presentaci6n

uerimiento de presentar la Declaracién Jurada de Intereses
bl articulo 11 del Reglamento del Decreto de Urgencia 020-2018
aracion Jurada de Interés con infermasion inexacta o falsa, solo
sea prestado por persona natural con obligacion de presentar
ses de acuerdo con lo sefialado por el drea usuaria.

n contratacién cuando la penalidad aplicada excede el 10% del

profesionales de asesoria, servicios de consultorfa y servicios
n informacion inexacta o falsa de la Declaracién Jurada de -

Prohibiciones e Incompatit

lidades a que se hace referencia en la Ley de prevencion y

mitigacién del conflicto de i

ptereses en el acceso y salida de personal del servicio publico.

Asimismo, en caso se incumpla con los impedimentos sefialados en el articulo 5 de dicha ley

se aplicara 1a inhabilitacién
cualquier modalidad.

bor cinco afios para contratar o prestar servicios al Estado, bajo

Paralizacién o reduccion injustificada de la ejecucion de la prestacion, pese a haber sido
requerido para comregir tal sguacion. ‘
Por mutuo acuerdo entre €l proveedor y el Banco de la Nacidn, previa solicitud el drea

usuaria,

Por caso fortuito o fuerza mayer, que impesibilite al Banco de la Nacién de manera definiiva

continuar con la contrataciof.

Por incumplimiento de la clé

1sula anticorrupcion.

25. SOLUCION DE CONTROVERSL

AS
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26.

27,

Todas las controversias que surjan entre'ias partes sobra |z validez, nulldad, interpretacion,

gjecticion, terminacién o eficacia de los contratos menores se resusiven mediante conciliacion.

CLAUSULA GESTION DE RIESGOS
No comesponde

OTROS CARACTERISTICAS QUE SEAN RELEVANTES PARA LA CONTRATACION
Esta contratacion de servicios corresponde a la necesidad de! &rea y se ratifica no estar dividiendo
la contratacion {FRACCIONANDO).

Se ha verificado que el objeto de contratacion no se encuentra en el Listado de Bienes y Servicios
Comunes (https://www.gob.pe/8194-consultar-el-listado-de-bienes-y-servicios-comunes-lbsc); asi
como en la relacion de las fichas de homologacitn
{https:ficentral. perucompras.gob. pe/homologacron/reIamon-ﬁchas—homologacion—
aprobadas.php).

En todo lo no pravisto expresamente en ef presente termino de referencia, resulta aplicable la Ley
General de Contrataciones Publicas - Ley N° 32069 v su Reglamento aprobado por Decreto
Supremo N° 009-2025-EF .

FIRMA Y SELLO / AREA USUARIA
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