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La informacion contenida en esta Propuesta de Servicios no podra ser revelada
fuera de BANCO CARONI y GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A. (GWT) y no podra
ser duplicada, usada o revelada en todo o en parte para ninglin propdsito
distinto a evaluar la Propuesta de Servicios, siempre que si se adjudica un
contrato a GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A. (GWT) como resultado de, o en
relacion con la presentacion de esta propuesta, BANCO CARONI tendra derecho
a duplicar, usar o divulgar la informacion hasta el grado estipulado en el
contrato. Esta restriccion no limita el derecho de BANCO CARONI para usar la
informacion contenida en esta Propuesta de Servicios si llega a obtener la
informacion de otra fuente sin restriccion. GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A.
(GWT), retiene la propiedad de la presente Propuesta de Servicios.

Esta Propuesta es valida por treinta (30) dias a partir de la fecha de entrega
por parte de GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A.(GWT), a BANCO CARONI.
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GlobalWebTek Venezuela, C.A., se complace en presentar esta propuesta a
Banco Caroni para la ejecucion de un proyecto cuya finalidad es apoyar en la
implantacion de una solucidn que satisfaga las necesidades planteadas.

Esta solucion, CRM - CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT - ofrece al Banco
la oportunidad de crear una Base de Datos donde se pueda manejar la
informacion de los clientes en forma organizada, tener una herramienta que
permita mantener un contacto personalizado y organizado entre el Banco y sus
clientes, guardando la historia de su interaccion.

OBJETIVO
Con el fin de maximizar la capacidad de gerenciar las relaciones con sus
clientes actuales e identificar potenciales clientes que generen valor a la
organizacion, Banco Caroni desea implementar una solucidén que se oriente a
tal gestion bajo la filosofia de Customer Relationship Management.
Customer Relationship Management (CRM): Es la Gerencia sistematica y
planificada de la relacion con los clientes, asegurando su lealtad a través de un
aprendizaje inteligente de sus necesidades y generando una oferta de valor
personalizada.
La Filosofia del CRM busca:

» Identificar clientes valiosos

= Fortalecer las relaciones con los clientes

» Fidelizar vs. conquistar

» Anticipar, conocer y satisfacer las necesidades y los deseos
presentes de los clientes

* Mejorar la Calidad de Servicio y reducir costos
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Desarrollar e implantar una solucion en la plataforma Net2Client para la
Gestion de las relaciones de Banco Caroni con sus Clientes.

Con el fin de lograr lo que llamamos “victoria temprana”, hemos dividido esta
propuesta de proyecto en Fases, que concluyen con la entrega de un producto
finalizado y apto para su puesta en practica dentro de la Corporacion. Se
plantea la configuracion de una solucion con el esquema de desarrollo
incremental, que consiste en sentar las bases, generar productos modulares e ir
incorporando planificadamente nuevas funcionalidades.

FASE | - Formando las Bases del CRM

En esta

Fase se contempla el desarrollo de las siguientes

funcionalidades y actividades:

» Definicion de los procesos, casos e interacciones a manejar en el
CRM de Banco Caroni:

O

Proceso: Conjunto de tareas o etapas relacionadas entre si,
que se ejecutan en forma consecutiva y en un lapso de
tiempo determinado, con la finalidad de alcanzar un
objetivo. Ejm. Captacion de Clientes.

Caso: Evento que sucede, el cual se registra/documenta para
su correspondiente accion y seguimiento. Ejm. Oferta de
Producto/Servicio Financiero.

Interaccion: Documentacion de cualquier acontecimiento
que permite informar sobre las acciones o seguimientos
correspondientes a un caso. Este puede ser netamente
informativo o implicar una accion. Ejm. Presentacion
Corporativa.

*» Directorio de Relacionados: Es la aplicacion que permitira
centralizar, unificar y consultar la informacion relativa a las
Personas Naturales y Juridicas, que tienen o pueden tener relacion
con Banco Caroni. Incluye:

Av La Estancia,
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Repositorio de datos de todos los clientes, proveedores y
relacionados de la empresa (Activos y Potenciales).

Ingreso, consulta y actualizacion de datos de Relacionados,
asi como informacién de sus Vinculos con las diferentes
empresas que conforman la Corporacion.

Ficha del Relacionado con la informacion de interés a la
Empresa.

= Modulo de Casos e Interacciones:

O

Registro y seguimiento del manejo de la relacion con el
Cliente o Relacionado

Consulta de Casos (Abiertos y Cerrados)

Ingreso de casos y seguimiento de los mismos con base en los
procesos definidos.

Incorporacion de Interacciones que documenten los casos
que se encuentran abiertos.

Notificacion de casos pendientes o por cerrar para la fecha
en curso

»  Modulo Gerencial:

O

Av La Estancia,

Reportes para consulta de informaciéon con base a criterios
que se establezcan

Manejo de Estadisticas e indicadores de gestion empresarial,

con una presentacion grafica basado en criterios como:
periodos de tiempo y procesos.

FusionCharts 2.3

hire de Clientes

Janusry
February
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Entregables Fase I:

* Procesos para el CRM definidos

» Directorio de Relacionados implantado

* Modulo de casos e interacciones implantado

* Modulo gerencial implantado

*= Documentacion (Guia de Usuarios y Guia Técnica)

= Adiestramiento a usuarios finales

FASE Il - Integracion con los Sistemas Operacionales de Banco
Caroni:

Para tener una forma eficiente y centralizada de actualizacion de la
informacion de los clientes del Banco, se propone la integracion con los
Sistemas Operacionales que llevan a cabo las transacciones u
operaciones que los mismos realizan dia a dia con la empresa. Para ello
se debe tener como premisa que el CRM Financiero ya se encuentre
conformado, de manera de establecer quienes lo alimentarian y con
cual informacion.

En vista que se cuenta con muy poca informaciéon en este momento para
poder implantar esta fase, se propone analizar una vez iniaciada la
ejecucion de la Fase |, por lo que la fase Il esta fuera del alcance de la
presente propuesta.
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3. METODOLOGIA

Para el desarrollo de esta Solucion se seguira la Metodologia de Gerencia de
Proyectos y de Desarrollo de Soluciones de GlobalWebTek, que permite, de
una manera sistematica, generar productos de alta calidad minimizando el
grado de incertidumbre durante el desarrollo y asegurando la calidad del
proceso y producto final.

METODOLOGIA DE GERENCIA DE PROYECTOS

La Metodologia de Gerencia de Proyectos consta de 5 fases o etapas:
e Inicio

* Planificacién

* Ejecucion

e Seguimiento y Control

o C(Cierre

Procesos de
Seguimiento y Control

Procesos
de Planificacion

Procesos Procesos
de Iniciacion de Cierre

Procesos
de Ejecucion
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El Esquema de Trabajo, el Manejo de los Cambios de Alcance y las Reuniones
de Control y Seguimiento seran acordados en la reuniéon de Kickoff cuando se
formalice el inicio del proyecto objeto de la presente propuesta.

METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOLUCIONES

La Metodologia de Desarrollo de Soluciones consta de 6 fases o etapas. Estas
etapas seran cubiertas por el equipo de proyecto responsable de la
configuracion de los médulos que conforman la solucion:

* Andlisis y refinamiento de requerimientos

* Diseno

* Construccion

e Evaluacion

* Refinamiento

e Transicion

Metodologia para Desarrollo de Soluciones GWT
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El tiempo total estimado para la realizacion de las actividades necesarias para
el desarrollo de la FASE | de la solucion requerida por BANCO CARONI es de:

Trescienta Veinte (320) horas/hombre (Equivalente aproximadamente a 2
meses y medio calendario).

Para la Fase I se requiere la participacion de cuatro (4) recursos: Un
Gerente de Proyectos, Un Analista de Operaciones y Dos Desarrolladores.

La estimacion de tiempo y costo de la FASE Il se llevara a cabo durante la etapa
de ejecucién de la Fase |, donde se definiran los Sistemas Operacionales con

los que se integrara la solucion y el esquema de manejo y actualizacion de
informacion en el CRM.

El costo del proyecto para el desarrollo de la solucion Fase I, con base en el
alcance anteriormente especificado es el siguiente:

Cuarenta y Un Millones Doscientos Ochenta Mil con 00/100 Bolivares (Bs.
41.280.000,00).

GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A. facturara a BANCO CARONI por el trabajo
ofrecido en esta propuesta de servicios, de acuerdo con el siguiente esquema:

40% al aprobar la propuesta

60% con la puesta en marcha de la Solucion Fase |

Estos precios no incluyen IVA
Validez de la oferta:

La validez de esta Propuesta Economica es de 15 dias continuos a partir de la
fecha de recepcion de la misma.
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El mantenimiento y soporte de la solucion presentada en esta propuesta estara
amparado bajo el contrato de “Licencia y Mantenimiento” de Fecha 22 de
Junio del 2006 firmado con BANCO CARONI.

Para el correcto funcionamiento técnico de la Solucion, el Servidor donde se
alojara la misma debe tener:

Sistema Operativo Linux o Windows Server

Servidor Web Apache v-2.2 en adelante

Manejador de Base de Datos MySQL 4.1.15 minimo
Lenguaje de programacion PHP 4.4.3 en adelante
loncube Decode ultima version a la fecha (free-ware)

Es importante destacar que las versiones aqui expuestas pueden cambiar para
el momento de la implantacion.
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ANEXO A

TERMINOS Y CONDICIONES
Pagos:

Los pagos se haran en cheque o con depédsito en la cuenta bancaria de
GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A., la cual sera especificada en cada una de las
facturas.

A menos que otra forma sea especificada en la factura, los montos facturados
seran adeudados desde el momento de la recepcion de la factura por parte de
BANCO CARONI. Los pagos deberan ser efectuados dentro de los treinta (30)
dias continuos y contados a partir de la fecha de recepcion de la misma por
parte de BANCO CARONI (fecha de pago).

El Cliente acuerda pagar el importe correspondiente a las facturas que emita
GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A., incluyendo cualquier recargo o interés por
pago fuera de fecha. En el evento de un pago de mora, GLOBALWEBTEK
VENEZUELA, C.A., se reserva el derecho de suspender la provision de los
Servicios y de cobrar intereses sobre las cantidades atrasadas.

Montos en disputa:

En caso que existan montos en disputa en una factura, El Cliente se
compromete a cancelar el monto no disputado de la misma y el monto bajo
disputa sera considerado y tratado segun lo establecido en el ANEXO B -
Procedimiento para la Solucién de Conflictos entre las Partes - .

Quedando entendido que los montos no disputados comenzaran a generar
intereses de mora desde el vencimiento de la fecha de pago. Con relacion al
monto disputado, si el mismo es resuelto a favor de GLOBALWEBTEK
VENEZUELA, C.A., dicho monto generara intereses de mora desde la fecha de

pago.
Intereses de Mora:

En caso que BANCO CARONI no cancele en su totalidad el monto facturado por
GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A., en la Fecha de Pago, se causaran intereses
moratorios sobre las cantidades adeudadas desde la fecha en que fue exigible
hasta la acreditacion de los fondos en la cuenta bancaria de GLOBALWEBTEK
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VENEZUELA, C.A. La tasa de interés moratorio, a ser calculada sobre los
montos en Bolivares, sera la tasa activa promedio utilizada por los 6 principales
Banco Universales del pais, excluyendo la cartera de crédito preferencial,
emitida por el Banco Central de Venezuela.

Disponibilidad de pagos:

El pago que se efectle se considerara realizado en la fecha en la cual
GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A., tenga la libre y efectiva disposicion de los
fondos. En caso de pago mediante entrega de cheque, transferencia electrénica
de fondos o cualquier otro medio que implique acreditacion de los fondos en la
cuenta bancaria de GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A., se entendera como
pagada el dia de acreditacion del mismo.

Impuestos:

Los precios, cargos y gastos seran establecidos sin tener en cuenta los
impuestos. En caso de que autoridad competente alguna imponga un arancel,
impuesto, gravamen o tasa; excluyendo los que se impongan sobre los ingresos
netos de GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A.; sobre una transaccion al presente
Contrato, BANCO CARONI acepta pagar ese monto seglun se indique en una
factura o en caso contrario, El Cliente debera suministrar la documentacion
pertinente de exencion.

Los importes, precios y/o cargos estipulados en la Propuesta de Servicios NO
incluyen el Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.) que corresponda, el cual sera
facturado a BANCO CARONI conjuntamente con los cargos por los servicios y
BANCO CARONI acepta pagar los montos correspondientes a este impuesto.

GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A., y BANCO CARONI acuerdan que los cargos
inherentes en la factura de GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A., se consideraran
“Prestacion de Servicios” en el pais por una empresa contratista de BANCO
CARONI, domiciliada en la RepUblica Bolivariana de Venezuela, en lo referente
al Capitulo Il Articulo 9 Numeral 11 del decreto 1.808 de 1997 “Retenciones de
Impuesto sobre la Renta”.

Gastos Reembolsables:

BANCO CARONI reconocera a GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A., gastos
Reembolsable razonables, contra prestacion de factura, si éstas se generasen
para la consecucion de esta Propuesta de Servicios. (Consumibles, Servicios,
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Gastos de Viaje, Hospedaje, Alimentacion, Transporte, etc. cuando estos
apliquen).
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ANEXO B
PROCEDIMIENTO PARA LA SOLUCION DE CONFLICTOS
ENTRE LAS PARTES

El siguiente procedimiento sera seguido si se requiere una solucion para un
conflicto que surja durante la ejecucion de esta Propuesta de Servicios.

Cuando surja un conflicto entre BANCO CARONI y GLOBALWEBTEK VENEZUELA,
C.A., los miembros del equipo del proyecto primero se esforzaran para resolver
el problema internamente.

Nivel 1: Si el equipo del Proyecto no puede resolver el conflicto dentro
de un periodo de dos (2) dias habiles, el Gerente de Proyecto de BANCO
CARONI y el Gerente de Proyecto de GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A., se
reuniran para resolver el tema.

Nivel 2: Si el conflicto no se resuelve dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes después de haber sido escalados al Nivel 1, el Director del Gerente
del Proyecto de BANCO CARONI se reunira con la Junta Directiva de
GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A., para resolver el tema.

Nivel 3: Si el conflicto permanece sin solucion después de la
intervencion del Nivel 2, sera sometido a arbitraje, de conformidad y sujeto a
las Normas de Conciliacion y Arbitraje de la Camara de Comercio de Caracas.

Durante la resolucion de cualquier conflicto, GLOBALWEBTEK
VENEZUELA, C.A., se compromete a proporcionar los servicios relativos a los
items que NO estén en disputa, hasta el grado practicable que esté pendiente
de la solucion del conflicto. BANCO CARONI se compromete a pagar las facturas
de acuerdo con lo establecido en la presente Propuesta de Servicios.
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ANEXO C

Documento de Firmas:

La firma autorizada en esta pagina por parte de BANCO CARONI, indica
su aceptacion de esta Propuesta de Servicios.

Propuesta de Servicios GLOBALWEBTEK VENEZUELA C.A.

Para el alcance de los Servicios, Responsabilidades, Supuestos Claves, y
otros términos aplicables, refiérase a las Secciones 1 al 7 del indice de esta
Propuesta (Detalle de la Propuesta de Servicios GLOBALWEBTEK VENEZUELA,
C.A., para el proyecto Rediseno del Sitio Web para BANCO CARONI.)

El Cliente y GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A., declaran y aceptan que
la totalidad del contrato consiste en 1) Propuesta de Servicios y sus Anexos, y
2) los Términos del Negocio referenciados en el ANEXO C. BANCO CARONI y
GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A., se someten a las Normas de Conciliacion y
Arbitraje de la Camara de Comercio de Caracas, haciendo renuncia a cualquier
otro fuero o jurisdiccion y constituyen los domicilios indicados a continuacion,
donde seran validas todas las comunicaciones que se cursen con motivo del
presente contrato.

Acordado: Acordado:

BANCO CARONI. GLOBALWEBTEK VENEZUELA, C.A.

Caracas, RepUblica Bolivariana de Venezuela Caracas, RepUblica Bolivariana de Venezuela
Por: Por:

Firma Autorizada Firma Autorizada

Nombre: Nombre: Valmore Riera

C.l.:V- C.l.: V-

Cargo: Cargo: Socio - Director

Fecha: Fecha:

Direccion: Av. Universidad. Esq. Monroy. Edif.
Banco Caroni. Caracas - Venezuela.

Fecha Estimada Inicio:
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