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RESUMEN EJECUTIVO

En los dos ultimos anos el Banco Wiese Sudameris ha dedicado sus
mayores esfuerzos a la integracion que significo la fusion de dos entidades
financieras locales, y a aspectos coyunturales politicos y econdémicos que
postergaron la ejecucion de los proyectos de expansion que motivaron la

fusion mencionada.

En el ano 2002 se propone el relanzamiento de productos activos y
pasivos para lograr la consolidacion del banco como uno de los bancos
lideres del pais, para ello se ha preparado un plan estratégico que involucra
cambios en los productos, acercamiento a la clientela, diversificacion de la
cartera, agilidad en los procesos, reestructuracion de puestos, capacitacion

al personal y reduccion de costos operativos.

El presente documento enfoca el desarrollo del plan estratégico en el
tema referido a productos de depdsitos, concordando con la redefinicion de
productos a la medida del cliente sin perder de vista la rentabilidad para el

banco, en el objetivo de asegurar la fidelidad de nuestra clientela, capturar



nueva clientela y rentabilizar los productos, evocando las tres fases del

Customer Relationship Manager (CRM).

El proyecto informatico brinda el soporte de gestion de datos de
clientes, diversificacion de caracteristicas de los productos de depositos,
generacion de informacion historica y estadistica para manejo de las

promociones y medicion de respuesta del mercado.

El desarrollo abarca todos los productos de depdsitos o las variantes
que solicitd la Gerencia de Marketing en atencion al estudio de mercado que
realizara previamente. Por la premura en la implementacion se tratd en lo
posible de reutilizar codigo, adaptar rutinas y utilizar la arquitectura actual de

los sistemas, con algunas modificaciones que dieran la flexibilidad requerida.



INTRODUCCION

OBJETIVO

El proyecto tiene como objetivo elevar el nivel de la captacion de
depdsitos de ahorro y plazo mediante el diseno, desarrollo y lanzamiento de
nuevos productos. La meta es consolidar el posicionamiento en la banca

local, como segundo lugar.

Para lograrlo se debe explotar la informacion que el mismo mercado
brinda acerca de sus preferencias y conveniencias, pues la manera de atraer
a la clientela es ofrecerle lo que esta buscando, empaquetando los
productos dirigidos a cada segmento especifico, con una marca y una

campana adecuadas.

Una vez definidos los productos, estos deben ser desarrollados bajo
las especificaciones determinadas, cumpliendo con cada punto ofrecido en
la campana acordada con Marketing, vigilando aspectos de precision,

seguridad, transparencia, integridad y flexibilidad.



Los aspectos mencionados son vitales para dar la mayor agilidad a

los procesos involucrados en los nuevos productos, que permitan oportuno

control y auditoria de los resultados que el sistema brinda.

Precision en los célculos de intereses, comisiones, opciones,
estadisticas

Seguridad en las interfaces y en la manipulacion de informacion
para sorteos, evitando riesgos operativos

Transparencia en los procesos, facilidad de cuadres cruzados,
detalle vs totales, tablas histéricas para Auditoria.

Integridad en la informacion, evitando redundancias, seguir
desarrollo estandar, incorporar validaciones, carga inicial masiva a
la implementacion.

Flexibilidad de los procesos, adaptables a cambios en los
parametros, establecer un procedimiento de “armado” de nuevos
productos mediante registro de parametros, tarifas y otras

caracteristicas.

LOGROS Y LIMITACIONES

Los logros esperados del proyecto de relanzamiento de depdsitos

son:

1)

El diseno, desarrollo e implementacion de nuevos productos
de ahorros, totalmente flexibles y parametrizados, con

opcion a la construccion de nuevos productos futuros sin



2)

requerir nuevos desarrollos. Para ello se establecera la lista

de parametros que diferencia un producto de ahorros de

otro, como podran ser:

- medio fisico, libreta y/o tarjeta de débito

- monto minimo de apertura,

- tasa de interés,

- costo de mantenimiento,

- cantidad de operaciones libres de costo en ventanilla y
en medios virtuales,

- costo individual por operacion en exceso en ventanilla y
en medios virtuales,

- costo de consulta de saldos y de movimientos.

Generacion de opciones para sorteo por apertura de
depositos a plazo entre fechas determinadas y por un monto
minimo, o por permanencia de saldos promedio minimo en
ahorros. La cantidad de opciones sera en base a una
puntuacion ya definida de montos y fechas de apertura,
criterios que pueden ser variados hasta antes de su entrada
en vigencia, siempre que las condiciones aun no se hayan
hecho publicas y presentadas las bases en el Ministerio del

Interior.



3) Asignacion automatica de una tasa de interés especial,
mejorada en cada segunda y tercera renovacion de

depdsitos a plazo.

La generacion de nuevos productos o nuevas promociones , basadas
en un cambio en la dinamica o algoritmo, mas o ademas que en un cambio
de valores de los pardametros implicaran el desarrollo de un nuevo proyecto,

por ello consideramos estas especificaciones como delimitadores de este

sistema.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

El Banco Wiese Sudameris es el resultado de la fusion de dos bancos
privados locales. Uno de ellos, el Banco de Lima Sudameris, ocupaba en
1999 el séptimo lugar en el sistema financiero y los principales accionistas,
con capitales europeos, decidieron expandir el negocio adquiriendo el Banco

Wiese Ltdo., que a la fecha ocupaba el segundo lugar en la banca local.

El Banco de Lima Sudameris era subsidiaria de uno de los diez
primeros conglomerados economicos de Europa, con presencia en los cinco
continentes y en los principales paises latinoamericanos: Brasil, Argentina,
Chile, Peru, Colombia, Estados Unidos, Islas Caiman, Panama, Paraguay,
Uruguay, entre otros. Su clientela estaba orientada al segmento empresas y
tenia 48 anos de antigiedad. Contaba con 25 agencias en Lima y 4 oficinas

en provincias.

El Banco Wiese Ltdo. tenia a su vez, una experiencia de 58 anos , y

ocupaba un lugar preponderante gracias a su larga tradicion y arraigo en el



pais, su amplia red de oficinas a nivel nacional y el notable desarrollo
tecnoldgico alcanzado que lo situaron a la vanguardia del sistema. El tamano
de la cartera era bastante considerable y manejaba productos y servicios
para el segmento personas. Contaba con 62 agencias en Lima y 25 oficinas

en provincias.

La necesidad de contar con capitales frescos y con experiencia
bancaria internacional del Banco Wiese Ltdo., sumado a la necesidad de
expansion del negocio alcanzando economias de escala dentro de un
entorno crecientemente competitivo y globalizado del Banco de Lima
Sudameris, consiguieron el acuerdo entre ambos, siendo el resultado el
Banco Wiese Sudameris, dando impulso a la competitividad bancaria,
fortaleciendo patrimonialmente a la institucion a través de una corporacion

internacional especializada en el mercado latinoamericano.

El Banco Wiese Sudameris surge en Marzo de 1999, y el inicio de las
operaciones conjuntas se da en Septiembre de 1999. A partir de la fusion se
han efectuado numerosas actividades para afrontar las unificaciones de
procesos, sistemas, negocios y administrativos, que a la fecha aun quedan
por cimentarse. La integracion ha sido un tema bastante delicado por cuanto
el tamano del banco adquirido superaba en 5 veces al adquiriente, y la pauta
base para la integracion fue transparencia para el cliente, el cual debia
observar continuidad en la atencidon y en la codificacion e historia de sus

cuentas.



En la actualidad el banco Wiese Sudameris tiene 128 agencias, 25 de
las cuales estan en provincias, atiende a ambos grandes segmentos:
empresas y personas, continua siendo lider en comercio internacional y
mantiene el 20% de los depdsitos y captaciones del sistema financiero,

ocupando el segundo puesto en el ranking.

1.1DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

En el plan estratégico se define como la propuesta de valor la
calidad y oportunidad del servicio a los clientes, innovando productos a
ser distribuidos por diferentes canales, con la mira a conseguir sus
objetivos y convertirse en uno de los mejores grupos econémicos del

mercado financiero peruano.

El analisis de la realidad presente en la empresa y los cambios

que se requieren para iniciar su plan de expansion se concluyen en los

siguientes puntos.

1.1.1 Fortalezas y Debilidades

Se han discutido y agrupado del siguiente modo:



FORTALEZAS

Amplio conocimiento del mercado, ganado por mas de
50 anos de presencia y experiencia en el mercado
financiero local

Gran respaldo internacional, debido a la inversion de
capitales de origen europeo

Clientela situada en todos los segmentos de banca de
empresas y de personas

Solida participacion en el mercado, mantiene un alto
porcentaje de depdsitos y captaciones

Edificios y equipo preparados para incremento de

operaciones con inversion adicional minima

DEBILIDADES

Los costos operativos altos y la poca generacion de
ingresos no financieros repercuten en una baja
rentabilidad

Calidad del servicio no es Optima, debido al proceso de
fusion que exige un programa de capacitacion intensivo
y a la alta rotacion de personal por ajustes sucesivos en
la organizacion

Resistencia al cambio aumentada por el choque cultural

producido por la fusion



- Alta morosidad de cartera incrementa con la unificacion
de carteras, al primar la calificacion menor entre ambas
carteras.

- Bienes adjudicados generan costos y no son facilmente
liquidables

- No hay presencia de venta cruzada de productos a
nuestros clientes, no se explota la informacién histdrica

del cliente para ofrecer los productos y servicios.

1.1.2 Oportunidades y Riesgos

Se distingue la siguiente lista

OPORTUNIDADES:

- Se observa un crecimiento en el mercado con
oportunidad en la banca mediana empresa

- ElI cambio de marca internacional por aporte de los
nuevos accionistas europeos imprime una nueva imagen

- La participacion actual del banco Wiese Sudameris en el
mercado financiero nacional permite un manejo de
tendencias

- Se esta ejecutando un plan de reduccion de costos

operativos en marcha desde Agosto del 2002



- Existe una cartera de bienes adjudicados a la cual se
podria sacar mejor provecho de manejar de manera
apropiada la venta de los mismos, mediante
financiamiento a los mismos clientes del banco para su
adquisicion.

- Hay nuevas formas de llegada al cliente que debieran
aprovecharse en mayor medida (INTERNET),
personalizar productos, usar metodologia CRM (Gestién

de relacion con el cliente)

RIESGOS

- Los bancos de la competencia  mejoraron
posicionamiento durante la atencion del banco a
aspectos de fusion y politicos, mediante agresivas
campanas publicitarias de productos de diversa indole

- La recesion general del pais tiende a incrementar la
morosidad de la cartera

- Las politicas de reactivacion nacional no han rendido
frutos y no aseguran su eficacia

- Los margenes financieros son reducidos, siendo una
caracterirtica inherente al mundo actual, competitivo y

globalizado

1.2 DIAGNOSTICO FUNCIONAL



1.2.1 Productos

Los servicios que ofrece una entidad bancaria se clasifican

segun su naturaleza, origen y riesgo en:

- Intermediacion financiera: los fondos que se obtienen de
nuestras captaciones, por los cuales el banco paga una tasa
de interés acreedora, y que conforman las operaciones
pasivas, se colocan en distintas modalidades de préstamo a
nuestros clientes a una tasa deudora mayor a la acreedora,
en operaciones de colocaciones, de crédito o activas.

Brinda a la empresa ingresos financieros.

- Servicios en general: facilidades que el banco brinda,
colaterales al negocio de compra y venta de dinero. Brinda
a la empresa ingresos no financieros, en la figura de

comisiones, portes y otros.

Los dineros se obtienen por la captacion de depdésitos y vienen a
ser la materia prima del negocio de intermediacion financiera. Para atraer
a los depositantes se preparan paquetes-producto que interesen al

publico en general por la seguridad para sus fondos, una tasa de interés
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acreedor atractivo y las comisiones de mantenimiento y operacion sobre

sus cuentas en un monto considerado justo y dentro del mercado.

El presente proyecto manejara el lanzamiento de nuevos
paquetes-producto que incrementen nuestras captaciones dando mayor

circulacion a la cadena de valor del Banco

Los nuevos productos deben atender a los distintos segmentos del
mercado de personas naturales que ha sido identificado en programas de
sondeo previamente contratados con empresas especializadas del ramo,

y seran descritos en las alternativas de solucion.

La divulgacion de los nuevos paquetes-producto se hara via
Marketing convencional, TV, radio, publicaciones y en la pagina WEB del

banco.

Los principales productos de captaciones son:
- Ahorros
- CTS

- Depositos a plazo fijo

Los principales productos de colocaciones son :
- Préstamos : Personal, Automotor, Hipotecario

- Letras en descuento



- Pagarés

- Sobregiros

Otros servicios son:

Recaudaciones

Pago de planillas

- Pago de proveedores

- Cartas fianza

- Cartas de crédito importaciones/exportaciones

- Cheques de Gerencia

- Custodia de Valores

- Certificacion de cheques

- Transferencias entre cuentas, entre plazas, entre bancos
e internacionales

- Canje de cheques nacionales

- Cobranza de letras y facturas

- Cobranza de cheques del exterior

- Compra/ venta de travelers cheques

- Compra/ venta de moneda extranjera

1.2.2 Clientes
Durante la elaboracion del plan estratégico se identifico el publico
objetivo al cual se dedicaran los esfuerzos de elaboracion de nuevos

productos y mejora en la calidad de servicio, con una segmentacion que
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permitira a la organizacion atenderlos a la medida de sus necesidades,

dadas las particularidades de cada segmento.

La segmentacion propuesta es la siguiente :

= BANCA INSTITUCIONAL
¢ Instituciones Financieras
e Gobierno
e |Instituciones no gubernamentales
= BANCA EMPRESAS
e Multinacionales
o Globales
o Regionales
e Corporativa
o Comunicaciones
o Transporte
o Energia
o Mineria
o Pesca
o Comercio
e Mediana
o Comunicaciones
o Transporte

o Energia
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o Mineria

o Pesca

o Comercio
e Pequena

o Norte

o Lima

o Sur
e Microempresa

o Norte

o Lima

o Sur

= BANCA PERSONAL
e Personas
o Segmentos Ay B
e Consumo

o Segmentos CyD

El presente proyecto de lanzamiento de depdsitos se aboca a
atender al segmento de banca personal. El prop¢sito es atraer a los
ahorristas no satisfechos de la competencia y nuevos ahorristas del
mercado, e incorporarlos a nuestra base de clientes para ofrecerles

nuestros productos y servicios a fin de incrementar los ingresos



financieros y no financieros, y para disponer de fondos que colocar entre

nuestra clientela.

Estudios efectuados sobre las preferencias de la banca de

personas arrojan la siguiente sub-clasificacion, de un 100% de la banca

personal:

Ahorristas promocionales, suman un 27% del total,
buscan promociones variadas y ofertas. Son faciles e
irreflexivos. Lo comprenden mujeres de sectoresBy C
Ahorristas conservadores o clasicos, son el 27% del
total, buscan solidez, seguridad y buen servicio Son
dificiles de cambiar, se mantienen por tradicion o habito.
Lo comprenden personas mayores de los sectores By C
Ahorristas apostadores, son aproximadamente el 14%
del total, buscan mejores tasas y oportunidades,
administran el riesgo. Son impulsivos, se mueven por el
precio. Lo conforman hombres de los sectores Ay B
Ahorristas indiferentes, llegan al 32% del total, necesitan
al banco como caja fuerte, son inseguros e
influenciables. Lo conforman jovenes y mujeres de los

sectores Ay B.

Acerca de la clientela potencial que debe captar el banco, se

puede también sub-clasificar del siguiente modo :
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Ahorristas obligados, por convenios de pago de planillas
realizados con las empresas empleadoras, que obliga a
tener cuenta vigente para el abono de planillas a sus
empleados afiliados mientras exista relacion laboral con
la empresa empleadora

Ahorristas no bancarizados, jévenes que inician o estan
por iniciar su vida econémica activa

Ahorristas insatisfechos o desconfiados que pueden
facilmente optar por un cambio de entidad financiera si

se les ofrece ventajas competitivas

1.2.3 Proveedores

Los proveedores de materia prima, la constituida por los dineros a

colocar, son los depositantes y los accionistas. Sin embargo, para

conseguir la operatividad del negocio, se requiere la participacion de

muchas empresas con las que se tiene contratos, como son

Empresas de Transporte: Valores y Documentos

Empresas de Seguro : Médico Familiar, de Vida
Empleados, de Vida Ahorristas, de Desgravamen a
nuestros deudores, sobre bienes inmuebles por los

bienes propios y en garantia, etc
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- Empresas de Seguridad

- Empresas de Servicios Varios: Luz, Agua, Teléfonos
- Empresas de Consultoria y Outsourcing

- Empresas de Asesoria Legal

- Empresas especializadas en cobranzas

- Empresas de Limpieza

- Empresas proveedoras de suministros de oficina

- Empresas proveedoras de equipos

- Empresas proveedoras de Software

1.2.4 Procesos

Los procesos de una entidad financiera se definen en tres ambitos:

Procesos comerciales o de negocio

- Contacto con el cliente pasivo y activo : busqueda de
nuevos clientes

- Identificacion inicial plena, referencia, documentos,
verificacion en RENIEC

- Evaluacion de informacion financiera, ratios, SUNAT

- Venta de productos segun evaluacion de informacion y
garantias

- Gestion de recuperacion de los créditos concedidos



Procesos operativos
- Recepcion de depdsitos
- Atencion a retiros, transferencias y otras instrucciones
del titular de la cuenta
- Atencion a servicios varios: certificacion de cheques,
emision de cheque de gerencia, comercio exterior,
recaudacion de pagos (SUNAT, SUNAD, Luz, Agua,

Teléfono, Colegios y Universidades)

Procesos de consolidacion y reporte

Al estar una entidad financiera controlada por la
Superintendencia de Banca y Seguros y regida por ciertos
reglamentos de Banco Central de Reserva, Asociacion de Bancos,
Comision Nacional Supervisora de Empresas y Valores, Camara de
Comercio de Lima y de cada localidad de provincias, debe
confeccionar reportes de control de diversos tipos, que requieren
dedicar recursos y esfuerzos para cumplir con los informes en las

fechas predeterminadas. Entre otros son:

Balance mensual

Estados financieros

Reporte de cartera morosa por plazos de vencimiento

Reporte de depdsitos por banca
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- Reporte de cuentas abiertas y canceladas

- Informes de prevencion de lavado de dinero
- Informes cambiarios

- Informes de documentos protestados

- Reportes de encaje

Por el volumen de clientes y transacciones , es indispensable que
los tres ambitos expresados estén soportados por un sistema
computarizado que al minuto actualice saldos, al dia adelante los
balances y al mes dé una idea exacta del negocio para informar a los
organismos rectores y para tomar las acciones de control que lleven a

corregir a tiempo cualquier problema en el manejo de las cuentas.

1.2.5 Organizacion de la empresa

El modelo de organizacion fue una adaptacion del modelo

europeo de administracion del negocio, usado por la casa matriz.

Para poder mantener la posicion en el mercado (segundo en el
pais), el Banco Wiese Sudameris debera tomar las medidas para afrontar
las exigencias de una clientela cada vez mas compleja y de un mercado
dinamico y competitivo. Ya hemos indicado que no podra ofrecer un
servicio genérico, sino mas bien, servicios diferenciados segun los

requerimientos del cliente y del mercado.
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La gran clientela Corporativa, por ejemplo, tiende mayormente a
atender el mercado financiero en forma directa y segun sus exigencias,
reduciendo sus costos directos y situando a la industria bancaria en una
fuerte competencia, no sélo concentrada en las tasas de interés sino
también en la capacidad de asistir al cliente en un mercado que abunda

en productos altamente sofisticados.

La clientela de Mediana Empresa, por el contrario, aun no
sofisticada y sin una descentralizacion geografica importante (muchas
veces una sola sede), exigira al Banco un notable esfuerzo para afrontar
la competencia de los bancos regionales que estando fuera del mercado
corporativo podran en practica condiciones minimas (similares a aquellas

del mercado Corporativo) para asegurarse la clientela.

El Servicio de Finanzas se pone a disposicion tanto de la actividad

bancaria clasica como de las Grandes Empresas.

El sector Banca Personal, que puede parecer homogéneo, es por
el contrario bastante segmentado y exige productos y servicios

diferenciados.

Los ejemplos citados confirman la urgencia de ofrecer servicios

diferenciados para los diversos tipos de clientes si se desea mantener a
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los mejores, aprendiendo al mismo tiempo a servir a la clientela masiva

bajo el concepto de costo-efectividad.

Las consideraciones arriba expuestas y la necesidad de introducir
al maximo de transparencia y responsabilidad sobre los resultados, son

los lineamientos en los que se basa la nueva estructura del Banco.

El modelo adoptado para la nueva estructura se apoya en cuatro

bloques fundamentales

- Areas de Negocios, definidas sobre la base de una
segmentacion por tipo de clientela, con un control directo
sobre los mecanismos fundamentales para el logro de
los objetivos propuestos.

- Unidades de Soporte y Servicios, que proveen a las
areas de Negocios, de los servicios necesarios para su
gestion.

- Servicio de Red de Agencias, se encarga del manejo y
administracion de la red de agencias en Lima vy
provincias.

- Unidades de Coordinacion y Control, con la
responsabilidad de asistir a la Gerencia General del
Banco en la gestion de sus diversas actividades, en la

definicion de la estrategia a corto y mediano plazo, y en
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las otras actividades de tipica competencia de la gestion

corporativa.

Existe ademas un quinto bloque que se superpone a las areas
funcionales definidas, que realizan y proveen a las Unidades de Negocio
sus propios productos con objetivos de eficiencia / performance. Son las
Unidades de producto e interrelacionan con el resto de la organizacion de

modo matricial. Pueden ser autonomas donde sea estratégicamente

justificado.



Directorio

Secretaria Auditoria y
General Riesgos
Gerencia
General
Gerencia
General Ad.
Recursos
Humanos
Contraloria
Imagen
Institucion.
Division Divisidn Division | | Red
Capitales Comercial Administra. Agencias
Finanzas Banca Administraci Créditos
Empresas on
Banca de Banca Operaciones Legal
Inversion Personas
Subsidiarias Banca Organizacién Recuperacio
Privada nes
Fideicomiso Sistemas




CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 CONCEPTOS DE GESTION DE RELACION CON EL CLIENTE

(CRM)

El impulso que se desea dar al negocio esta intimamente ligado con
la expresion de “100% de satisfaccion del cliente” que nos puede retornar
nuevos negocios con el mismo cliente o referencias a clientes potenciales.
Para obtener este grado de satisfaccion es preciso aplicar las nuevas

herramientas de manejo de relacion con el cliente (CRM).

La vision tradicional de la construccion de un producto se basaba en
las bondades del mismo, utilizando los recursos lo mas Optimamente y
poniéndolos a la venta, esperando a que tuviera el impacto que se deseod

imprimir al momento de su diseno.

Nuevas tendencias indican que las exigencias del cliente han crecido

al punto de requerir productos mas personalizados, mas rapidos y mas al
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alcance. La voragine de los tiempos actuales no permite a la clientela
acercarse a un banco para realizar sus transacciones de manera frecuente y
espera que cada vez mas servicios puedan ser obtenidos por medios
electronicos que le permitan rapido acceso, verificacion y almacenamiento
de la informacion recibida y le den la sensacion de seguridad en la
institucidon, al mostrarle datos consistentes y al instante. Entonces, el nuevo

diseno de productos debe estar enfocada al cliente,

Respecto a la necesidad de contar con la satisfaccion del cliente, se

tienen las siguientes aseveraciones:

Cuesta seis veces mas venderle a un cliente nuevo que

a uno ya existente

- Un cliente insatisfecho tipico le contara a ocho o diez
personas sobre su experiencia

- Una compania puede incrementar su utilidad en 85% al
incrementar su retencion anual de clientes en sélo 5%

- La probabilidad de vender un producto a un cliente
nuevo es 15%, mientras que la probabilidad de vender
un producto a un cliente existente es 50%

- El 70% de los clientes insatisfechos realizard negocios

con la compania otra vez si esta se hace cargo

rapidamente del problema de servicio



Atender al cliente ahora es mas urgente que nunca, dada la
competencia que se desata por atraerlo , dado por los bajos margenes que
se logran con una venta. Esta competencia. Alentada por la globalizacion
origina una alta rotacion del cliente. La combinacion de procesos
comerciales y tecnolégicos que buscan entender a los clientes de una
compania desde una perspectiva completa : quiénes son, qué hacen y qué

les gusta, se denomina CRM.

CRM es un marco referencial de integracion o una estrategia
comercial, no es un producto, y requiere desarrollar un conjunto de
aplicaciones que tratan todos los aspectos de la oficina de atencion al
publico, como la necesidad de automatizar el servicio al cliente, servicio,
ventas y mercadeo de campo. Obtener estas herramientas permite elaborar
mejores programas de retencion al cliente y es la aplicacion mas vista del

CRM.

Fases del CRM
- Adquisicion de clientes nuevos. Se logra promoviendo el
liderazgo en un producto / servicio que impulse los
limites de desempeno con respecto a la comodidad e
innovacion
- Mejora de rentabilidad de los clientes existentes. Se
logra fomentando excelencia al aumentar y ampliar las

ventas, Se oferta mayor comodidad a menor costo



- Retencion de clientes rentables. Productos
personalizados, relacion proactiva que redunde en su

beneficio, previo analisis del cliente.

Todas las fases estan interrelacionadas, y mayormente se elige una
para el enfoque principal de una empresa. La eleccion no descarta el uso,
aungue en menor grado de las otras dos fases, pero dicta la estrategia de

infraestructura tecnologica,

El CRM tiene impacto sobre la forma de la organizacion y los roles de
los empleados. Se observa mas en la linea de atencion al cliente, pero su
éxito esta en el vinculo estrecho entre las actividades de atencion al publico
y las operaciones internas: desarrollo del producto, planeamiento estratégico
y procesos financieros. El objetivo es llevar la voz del cliente hasta muy

dentro de la organizacion y utilizarla para guiar el proceso.

2.2 MARCO METODOLOGICO DE DESARROLLO

El proyecto se realiza de acuerdo a la metodologia general vigente en
el area de sistemas, el cual rige para todo proyecto de desarrollo, en el
anexo se observan los diferentes documentos que son utilizados a traves de
las fases del desarrollo de sistemas : el planteamiento original del usuario
del area de MARKETING — PRODUCTOS PASIVOS, que posteriormente se

traduce a una Hoja de Solicitud de Servicio (HSS), se muestra también un
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modelo de Informe de Definicion del Proyecto (IDP), y una lista parcial de
actividades que se llevan en formato Project para planificacion y

seguimiento.

2.2.1 PRELIMINARES

Recepcion de estudio del producto, a cargo de Marketing, es la vision
del usuario. Comprende el estudio de mercado, la propuesta de tarifas, los

beneficios esperados.

Reuniones de coordinacion para dar forma al pedido. Participan el
lider usuario, en este caso Marketing, Contabilidad por los esquemas
contables, Operaciones por los controles y responsabilidades operativas y

Organizacion por las funciones a asignar y normativas a elaborar.
Elaboracion de una hoja de solicitud de servicio que consigne:
Objetivo general, objetivos especificos, detalles importantes para la

concepcion del trabajo.

Aprobado el contenido de la hoja de solicitud de servicio, se elabora

un plan grueso de trabajo con estimado de tiempos y recursos.

2.2.2 Inicio del Desarrollo
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El inicio del desarrollo lo marca la aceptacion de alcances, objetivos y
limitaciones por parte del usuario, y la asignacion de una prioridad al
proyecto, por parte del comité de sistemas, al que asisten los gerentes de
Desarrollo, Produccion, Oganizacion, Operaciones y la Gerencia Central

Administrativa.

La prioridad asignada, en relacion a otros proyectos por desarrollar o
en desarrollo, marca la pauta para la asignacion del personal que va a
encargarse del desarrollo. Asimismo, intervienen los factores de prioridad del
proyecto y disponibilidad del recurso para asignar la fecha de inicio del

proyecto

2.2.3 MODELAMIENTO DEL SISTEMA

Se interpreta la solicitud del usuario, identificando las entidades,
situaciones, valores validos, y toda combinacion de factores que pueda
presentarse en la operacion del sistema. Se dan soluciones que se revisan
iterativamente, generando mas consultas hasta llegar a una estructura
normalizada, con un arbol de decisiones en cada punto que se ingrese
informacion al sistema o que se utilice dicha informacion, sin ambigiiedades
en su denominacion y contenido, y aceptada por el usuario, con la capacidad

de reporte que el usuario requiera para su gestion.
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Es muchas veces mas provechoso modelar primero los reportes de
control o detalle y retroceder hasta los puntos de acopio de informacion para
asegurarnos de que no ha faltado incluir ningun detalle en cuanto a cantidad
de informacion. El esquema contable proporcionado por Contabilidad es una
base para los célculos y actualizaciones numéricas. En el anexo se
muestran los eventos a afrontar esquematizados con el método de casos de

uso.

2.2.4 DESARROLLO DEL SISTEMA

Aprobado el modelo del sistema, se puede separar el proyecto en
pequenos modulos, mas manejables, comprobables unitariamente vy
asignables a recursos en simultaneo, lo cual ayuda a reducir los tiempos de

atencion.

Para una mejor organizacion del trabajo se utiliza la técnica del WBS
(work breakdown structure), que consiste en dividir la tarea en actividades
unitarias, que pueden ser descritas, relacionadas a un entregable concreto
(proceso, respuesta, documento, tarifa, etc) y asignadas a un unico
responsable. Estas actividades se encadenan segun precedencias entre

ellas mismas.
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Estas actividades involucran no sélo a personal de Sistemas, sino a
todos los sectores que participan en decisiones 0 acciones, y se caracterizan

por tener un plazo limite de término.

El control de las actividades y tareas se logra con la herramienta MS
Project, de modo que se conozca las holguras, su consumo, los atrasos en
ruta critica, etc., en evaluaciones peridédicas que nos puedan alertar
oportunamente de aplazamientos de la entrega final y poder prevenir este
riesgo reforzando el equipo o usando planes alternativos recortados o por

fases.

Cada actividad y tarea es validada por el usuario y se considera
siempre como ultima actividad la realizacion de pruebas integrales en las
que todas las partes deben intercambiar la informacion simulando un

proceso real.

2.2.5 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

Existe una disposicion interna rigurosa en los pases a produccion, los
cuales deben cumplir con los siguientes requisitos:
- Relacion de todos los objetos modificados o creados en el proyecto
- Firma del analista/programador responsable de la actividad o tarea
- Firma del supervisor del area de desarrollo, en este caso del

responsable de los sistemas de depaositos del banco
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Firma del jefe del grupo de desarrollo

Autorizacion de Contabilidad, si el proceso a implementar genera
asientos contables

Autorizacion de Operaciones, si el proceso a implementar tiene
relacion con actividades de personal de agencias 0 servicios internos
del Banco. Personal especialmente entrenado del area de
operaciones se encarga ademas de hacer pruebas de esfuerzo al
sistema por implementar y elabora las guias operativas de uso, de
toda pantalla o transaccion con interaccion de usuarios. Estas guias
se almacenan en carpetas publicas a disposicion de todos los
usuarios del sistema

Autorizacion de Organizacion, si el proceso a implementar tiene
relacion con actividades de personal de agencias o servicios, 0 areas
de control del Banco, o entes externos a él. Se encargan de elaborar
y publicar las circulares, normas y anexos sobre los sistemas del
banco, con delimitacion expresa de las funciones y atributos de cada

participante del circuito operativo.

Adicional a la presentacion de todas las autorizaciones mencionadas,

los procesos son comprobados por personal del area de Produccion
denominada “Control de Software”, quienes ordenan el pase, consistencian
integridad en los objetos, versiones, documentacion, etc, y hacen una copia
de objetos y prueba en el ambiente de “Simulaciones”, de no haber ningun

inconveniente, se realiza el pase al ambiente de produccion, al cierre del dia
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anterior a su vigencia (9pm aproximadamente), salvo que se trate de
implementaciones urgentes o que empalman con el circuito en otro

momento.

2.3 SISTEMA INTEGRAL BANTOTAL

El sistema preponderante de atencion en ventanilla y procesos batch
del Banco Wiese Sudameris corre en un AS-400, se denomina BANTOTAL y
esta codificado en Genexus, generador de codigo RPG Il. El sistema
BANTOTAL es un sistema integral formado por tablas multiuso, que
administra todo esquema operativo-contable del banco. Es en si un sistema
de Contabilidad que, gobernado por el plan de cuentas, define el detalle de
registro de cada cuenta contable o rubro. En el anexo detallo la relacion

entre las entidades PERSONA, CUENTA, SALDO, PRECIO

Las partidas usadas en el esquema operativo-contable se denominan
ordinales, e igual que cualquier asiento, cierran por partida doble realizando
cargos o abonos a diferentes cuentas que pueden representar:

- Cuentas de dep0osito de clientes
Caja

- Ingresos para el banco por comisiones cobradas
Egresos para el banco por intereses pagados

- Provisién de intereses por pagar

- Cuentas de orden de registro
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- Cuentas por cobrar
- etc.,
es decir toda la gama del plan de cuentas
Los ordinales vienen a ser piezas que pueden combinarse para
describir cualquier esquema operativo.contable del banco, con determinadas

restricciones que dependen de las caracteristicas de cada rubro:

signo positivo?
- permite sobregiros?
- permite alta invertida?
- permite incrementos?
- permite baja parcial?

En algunos casos estas validaciones primarias no detectan errores en
la aplicacion de la dinamica contable segun los reglamentos vigentes de la
Superintendencia de Banca y Seguros o de principios y procedimientos
contables. Estos son verificados en la comprobacion de balances, la cual
detecta incongruencias de cruces de cuenta de registro con cuenta de
resultado, cuenta transitoria con saldo, cuenta de registro no suma el saldo
de contracuenta, y otras validaciones redundantes sobre cuentas con signo

volteado, etc.

Algunas de las cuentas contables o rubros deben senalar con qué

cliente estamos trabajando, por ello se utiliza el modulo de clientes, descrito

a continuacion.
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2.3.1 Sistema de Clientes

Para relacionar las operaciones con un cliente determinado se usa el
codigo relacionador de cuenta BANTOTAL, numérico de 9 posiciones y que
debe corresponder a una entidad que opera a titulo propio con el Banco.
Debemos hacer hincapié que no equivale a un documento de identidad, sino
que cada cuenta cliente BANTOTAL se relaciona a una o mas personas

fisicas o juridicas, cuya combinacion unica forma la cuenta.

Para una mejor comprension daremos un ejemplo, la cuenta
BANTOTAL correspondiente a Juan Perez esta relacionado a su DNI, sin
embargo, si Juan Perez intenta abrir un depdsito mancomunadamente con
su esposa Maria de Perez, se le asignard una nueva cuenta cliente
BANTOTAL, asociada a dos DNI's, el de Juan Pérez y el de Maria de Pérez.
Igualmente, si Juan Pérez forma una empresa con razon social Pérez e
hijos, con RUC propio, € intenta conseguir un crédito con el banco, este le
asignara una nueva cuenta cliente BANTOTAL relacionada al RUC de la
empresa, con identificacion de una extension de representantes donde se
anotaran los DNI y firmas de aquellos que estan autorizados en registros

publicos a firmar por la empresa.

Volviendo al uso del plan de cuentas para registrar las operaciones,
estas se marcan si requieren detalle por cliente y de ser asi, en los ordinales

correspondientes a estos rubros debe consignarse un codigo de cuenta
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BANTOTAL valido y existente en la tabla de clientes. Asi tenemos que todas
las operaciones activas y pasivas que mantiene un cliente con el banco
estan calificadas con su codigo de cuenta BANTOTAL. De la misma manera,
como estandar y para poder dar informacion de la rentabilidad de los
clientes, todo rubro de ingresos o0 egresos de operacion llevan detalle por

cuenta BANTOTAL.

Si el detalle debe ir a nivel de la operacion individual, por ejemplo la
letra, el pagaré, el numero de cheque, o un numero autogenerado al inicio
del ciclo de la operacion, se marca en el plan de cuentas que el rubro lleva

detalle por operacion.

Si el detalle deseado es por secuencia de apertura o secuencia de
renovacion, el rubro debera llevar la marca de detalle por sub-operacion.
Como ejemplo citamos a las cuentas corrientes primera, segunda, tercera,
etc que posea un mismo cliente, 0 a las renovaciones primera, segunda,
tercera, etc que ocurran automaticamente a un depdsito a plazo con

instrucciones de renovacion al vencimiento.

Entre los elementos del rompecabezas mencionamos los ordinales
que pueden combinarse para armar los esquemas operativo-contables, cada
esquema compone una transaccion unica que solicita los datos de cada

ocurrencia : moneda, importe, cuenta, forma de pago, etc., pero también
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tiene la capacidad de calcular cobros o pagos para efectuar al cliente, por

ello describiremos el siguente modulo, el sistema de precios:

2.3.2 Sistema de Precios

Todo concepto de cobro 0 pago a realizar esta codificado en una tabla
de tarifas. De acuerdo al segmento del cliente este codigo se ve modificado,
pudiendo tener hasta 3 tarifas distintas de cada concepto, segun los clientes
pertenezcan a los segmentos:

1- Mediana y pequena empresa

2- Grandes empresas

3- Persona natural

El segmento es un dato adicional de la cuenta Bantotal, luego, para
efectuar el calculo de una tarifa, este célculo debe hacerse necesariamente
en un ordinal que maneje un rubro con detalle por cuenta BANTOTAL, de
manera de tener presente los datos para direccionar al correcto valor de

tarifa.

Por ejemplo, el cliente Gloria S.A. solicita la emision de un cheque de
gerencia. Gloria S.A. pertenece al segmento de Grandes Empresas. La
transaccion apunta a un codigo de tarifa base numero 10, y en el tarifario se

tiene que:
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- tarifa 10 Comision de emision de cheque de gerencia de pequena y
mediana empresa

- tarifa 11 Comision de emisién de cheque de gerencia de grandes
empresas

- tarifa 12 Comision de emision de cheque de gerencia de personas

naturales.

Existe una estructura llamada “Modificador de tarifas” que evalua el

segmento del cliente y redirecciona al codigo definitivo, del siguiente modo.

Cadigo base - Segmento - Nuevo coédigo
10 1 10
10 2 11
10 3 12

Por tanto, el codigo de tarifa de emision de cheques de gerencia para

el cliente Gloria S.A. es 11.

Los valores que pueda adoptar este cobro pueden ser: genéricos, por
cuenta cliente, por subcuenta cliente, o especificos por operacion. Segun su
vigencia los valores pueden ser vigentes o anteriores (no vigentes). Se

guarda la historia de la tarifa para fines de reconstruccion de calculo.
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Las tarifas genéricas son las aplicables a cualquier operacion no
preterencial. No tienen fecha de caducidad y son las que se publican en las

agencias y en documentos internos del banco.

Las tarifas preferenciales pueden aplicarse a todas las operaciones
similares de un mismo cliente y se registran con fecha de caducidad, en su
mayoria revisable cada tres meses. Pasan por una serie de autorizaciones
por normativa antes de su registro. Por ejemplo, se exonera de gastos por
transferencia interplaza (valor cero) a todas las operaciones de minera

Yanacocha, con sedes en Lima y Cajamarca.

Las tarifas preferenciales por subcuenta también pasan por el circuito
de autorizaciones y se registran con fecha de caducidad, pero a diferencia
de las anteriores aplican a una sola subcuenta del cliente. Por ejemplo, a las
subcuentas de ahorros para pago de planilla se les registra valor cero de
comision de mantenimiento. Un cliente puede tener otras subcuentas de
ahorros, pero las que no corresponden al pago de planilla no estaran

exoneradas de la comision de mantenimiento.

Si se desea registrar tarifas preferenciales a una operacion de plazo,
estas se autorizan y graban en linea al momento de la alta de la operacion.
Quien autoriza es el personal asignado como supervisor del modulo, un
superusuario que puede ser local o remoto. Por ejemplo, se registra la

recepcion de un deposito a plazo fijo (DPF) en una agencia cualquiera, para
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una persona natural. El concepto de tasa de interés para el tipo de DPF
elegido es el 22, y es valido para el segmento del cliente (tabla de
modificador de tarifas). Al operador se displaya el valor que rige en ese
momento para la tarifa 22, si este valor es modificado por el operador, se
genera un mensaje al usuario que se asigne como supervisor del modulo
DPF, en este caso es personal del area de Tesoreria, quien debe dar su
conformidad o rechazo. Los rechazos detienen la operacion mientras no se
respete la tarifa que liquida el sistema o0 se apruebe una diferente. Las
aprobaciones dejan concluir la operacion y graban la tasa pactada en la
operacion DPF, la cual tiene un vencimiento y no heredara la tasa

preferencial a sus renovaciones.
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CAPITULO lI

PROCESO DE LA TOMA DE DECISIONES

Luego de centrar el problema se analizara las posibles soluciones por
desarrollar para darle frente. Estas alternativas no seran excluyentes, pues
en su conjunto dan el soporte a los planteamientos de Marketing ya

aprobados por la Gerencia.

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema central a solucionar es mantener participacion en el
mercado de depdsitos mayor al 20% buscando desarrollar oportunidades de
negocio a través de canales multiples, para ello se ha establecido que es
necesario identificar oportunamente las necesidades de nuestros clientes
mediante constante investigacion de mercado, intensivo planeamiento
comercial, la adecuada segmentacion de la clientela y el desarrollo de bases

de datos y herramientas CRM.
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La recuperacion del nivel de depdsitos debera ser alcanzada en el
ano 2,002, y mantenido el nivel de manera constante con relanzamientos

periodicos.

Como requisito, para el logro de estos objetivos es preponderante
mentalizar a los participantes del ciclo del producto en la excelencia en la
calidad del servicio, que implica una constante labor de capacitacion en el

conocimiento del cliente y del producto.

3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Se identifican las siguientes alternativas de solucion para el

logro del objetivo

A) Desarrollar  los  paquetes-producto de  ahorro

diferenciado.

- Ahorristas por convenio con empresas, a l0s que les
abonan regularmente la planilla en las cuentas del
banco, se ampliara el negocio con ellos mediante venta
cruzada de otros servicios y productos. Este segmento
espera un trato de tarifas preferentes por el mismo

concepto de cuenta abierta sin su expresa solicitud. Los
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colaterales vendran por los negocios con la empresa
que los presenta.

Ahorristas volatiles, que utilizan la cuenta de ahorros
como monedero. Se caracterizan por tener alto volumen
de transacciones, pero no mantienen saldos
importantes. Este segmento desea tener la seguridad de
un banco para guardar su dinero y que este le cobra una
tarifa fija por el servicio, pero no esta interesado en
costos adicionales por operar o hacer retiros sobre su
cuenta.

Ahorristas constantes, que utilizan la cuenta de ahorros
para guardar su dinero y rentabilizar, sin un objetivo
definido. Prefieren que este ahorro no sea consumido
por ningun tipo de comision de mantenimiento que
pueda afectar la rentabilidad y al no efectuar frecuentes
retiros sobre la misma, pueden aceptar a cambio que

ante cada retiro se penalice con un cobro extra.

Ahorristas enfocados a una compra en particular,
acumulan un pozo de dinero para enganchar una
compra, el Banco ha pensando aprovechar este deseo
para propiciar el ahorro constante para demostrar la
capacidad de pago y financiar en base a ello el pago o la

cuota inicial del bien deseado. Para el lanzamiento se
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prevé el financiamiento hipotecario por el modulo
MIVIVIENDA, con el respaldo de la cuenta de Ahorro

Hipotecario.

B) Desarrollar paquetes-producto diferenciados para Depositos a
Plazo Fijo
- Depositos a plazo de alta rentabilidad asegurada, para
aquellos clientes que desean guardar un dinero por largo
plazo y ganar una alta tasa. Se premiara su fidelidad con
bonificacién en puntos sobre la tasa pactada a cada
segunda y tercera renovacion. Volviendo luego a
comenzar el ciclo con la tasa vigente a la siguiente
renovacion.
- Depositos a plazo de mediana rentabilidad y con opcion
a regalos de promocion, aquellos que no desean dejar
su dinero por largos periodos, y que desean tener la
oportunidad de recibir algun premio al azar. Se seguira
realizando campanas de sorteo de premios por

aperturas y permanencia de depositos.

Para desarrollar los paquetes-productos de ahorros, cuyas diferencias

residen casi exclusivamente en el tarifario a aplicar, se analizaron las

siguientes alternativas técnicas:
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a. Generar tarifas preferenciales para cada subcuenta de ahorros
del cliente, acorde con el paquete.producto elegido por el
cliente

b. Asignar un segmento de cliente especial a los que desean abrir
cuentas de ahorros de determinado paquete-producto

c. Modificar las rutinas de acceso al tarifario . Ampliando la
calificacion del segmento con una posterior calificaciéon por

producto.

De estas tres alternativas, la primera fue adoptada para las cuentas
de pago de planillas, pues se debia puntualizar sobre qué subcuenta en
particular se aplica el tarifario especial acordado con la empresa del
convenio, ademas la subcuenta podia dejar de pertenecer al convenio si el
cliente deja de pertenecer a la planilla de la empresa, por tanto el tarifario
especial a aplicar debe ser periédicamente revisable, forzando su caducidad
si se observa que no cumple las condiciones de cuenta de abono de

planillas.

La segunda alternativa fue descartada por cuanto la caracteristica de
“SEGMENTO DE CLIENTE” pertenece a la unidad cuenta BANTOTAL o
cuenta cliente. De manejar las tarifas especiales por esta modalidad
estariamos limitando a cada cliente a usar sélo un tipo de paquete.producto

de ahorros.
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La tercera alternativa indicaba ser la mas factible para aplicar tarifas
especiales por producto, y para llevar a cabo esta modificacion se tuvo que
modificar las rutinas genericas de liquidacion de intereses y comisiones,
tanto en operaciones interactivas, como en operaciones batch. Este trabajo
se especifico y envio a nuestro proveedor Delarrobla y Asociados en
Uruguay, empresa que posee los coédigos fuentes de los programas
pertenecientes al nucleo del sistema BANTOTAL, mediante el envio de un
documento de Control de Cambios. La cotizacion fue aprobada por la
gerencia del usuario y la gerencia de Sistemas. Asimismo los plazos

ofrecidos estaban dentro del tiempo estimado para esta parte del proyecto.

Al ser un conjunto de rutinas de uso genérico, la modificacion era
puntual, pero tuvo que comprobarse en diversos procesos. El cambio fue
impactado en los ambientes de desarrollo y simulaciones y puesto a prueba

durante 20 dias, realizando un cierre completo diario y mensual.

3.3 METODOLOGIA DE SOLUCION

3.3.1 PRELIMINARES

Se precisan los objetivos generales, los especificos y los detalles
conceptuales del proyecto en la hoja de solicitud de servicio, se acompana
con la lista de recursos necesarios y plazo proyectado de culminacion. Ver

anexo 1 Hoja de solicitud de servicio.
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3.3.2 Modelamiento del sistema

Se aprueba y prioriza el proyecto, se aprueba el uso de los recursos y
se acepta el plazo estimado, entonces se da inicio a la fase de analisis al
detalle y modelamiento del nuevo sistema de depdsitos de ahorro y plazo,

considerando paquetes-producto de diferentes caracteristicas

Durante el modelamiento se contemplan las situaciones que puedan
presentarse en la realidad, para dar solucion en la ejecucion del sistema:
1) Aperturas de ahorros:
- Diferenciar aperturas de cuentas de ahorros de personas
naturales
- Solicitar paquete-producto.
- Generar fisico indicado segun al paquete.producto
elegido
- Efectuar el cobro por la emision de fisico, segun la
opcion elegida.
2) Cambios de paquete-producto:
- Solicitud de nuevo paquete-producto
- Verificacion de correlacion entre anterior y nuevo
paquete.producto, segun especificciones del usuario
- Liquidacion parcial de gastos por exceso de operaciones

con los atributos del paquete.producto anterior.
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Emision de fisico de ser necesario.

- Cobro de emision segun parametros del paquete-
producto.

3) Generar informacion de control de las subcuentas de ahorros de los
diferentes paquetesproducto-

s Adaptacion del proceso de generacion de datos de
depositos para estadisticas, se ahade nuevo campo de
identificaciéon del paquete.producto en las tablas de
informacion para las areas de control : Marketing,
Contraloria, etc.

- Desarrollo de estadisticas, preparar cuadros de
aperturas para seguimiento del crecimiento de cada
paquete-producto, a pedido del jefe de producto, en total
y por agencia.

4) Adaptacion de las tablas de Precios por paquete.producto

- Carga en el tarifario de aquellas tarifas alternativas por
paquetes producto, en codigo y valores. El tarifario
mecanizado debe guardar relacion con el tarifario oficial
en papel o carpetas publicas administrado por Normas y
Procedimientos, por ello se elabora documentacion para
trasladar el manejo a esta area del banco, una vez

implementado el producto.

3.3.3 Desarrollo del sistema
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Se subdivide el proyecto en tareas, y estas a su vez en actividades,
cada una con un entregable, responsable y plazo definido. Estas actividades
se mencionan en el planning del proyecto. Ver anexo 2 Actividades del

proyecto.

3.3.4 Pruebas e implementacion

Se prepara un plan de pruebas y se encarga a personal de
Operaciones la tarea de validacion de resultados en un ambiente de

simulacion de la produccion..

3.4 ESTRATEGIAS ADOPTADAS

3.4.1 Madificacién en rutina genérica de calculo de tarifas

La facilidad que brinda el sistema BANTOTAL a través del subsistema
de Precios para el céalculo de tarifas mediante rutinas de uso comun, hace de
la adaptacion a paquetes-producto de ahorros bastante sencilla. Para lograr
calificar a cada subcuenta con el paquete-producto elegido por el cliente, se
destina un campo de la extension de datos de subcuentas para almacenar
este cadigo. Se ha abierto los siguientes paquete-producto de ahorros:

- 91 Practiahorro
- 92 Micasita

- 93 Creceahorro
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El algoritmo de asignacion de tarifa quedara modificado de la siguiente

manera :

Leo codigo base de tarifa para la operacion

Busco cédigo modificado para el segmento del cliente
Busco en parametros del sistema si el modulo (ahorros,
cuentas corrientes, préstamos, etc.) esta senalado para
descomponerse en paquetes-producto.

Dependiendo del resultado anterior busco codigo
modificado (segunda modificacion) para el paquete-
producto encontrado en la extension de datos de la
cuenta

Leo valor para el codigo de tarifa obtenido, moneda,
importe base, etc.

Aplico ultima tarifa hallada al importe base y obtengo el

monto a cobrar/pagar.

3.4.2 Traslados de paquete-producto

Si bien en un inicio se considerd el traslado de un
paquete.producto a otro como una acciéon no contable, en
las pruebas de delato la situacion en la que una cuenta del
tipo PRACTIAHORRO, con licencia para efectuar una

cantidad determinada de operaciones de retiro sin costo,

perjudicada al solicitarse su cambio  por
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CRECEAHORRO, pues los retiros efectuados antes del
cambio entrabana liquidarse a un monto alto que marca la

comision por retiros en el segundo paquete-producto.

3.4.3 Carga Inicial de paquete-producto

- Se asume todas las cuentas de ahorro vigentes a la fecha
del lanzamiento como PRACTIAHORRO

- Para ello se setea mediante una carga inicial el tipo de
paquete-producto 91 para todas las cuentas

- El tarifario se adecua a doble valor para PRACTIAHORRO:
para personas naturales, tendra una tasa de interés baja, a
cambio de libertad para mover la cuenta en ventanilla y
medios virtuales con relativa comodidad; las empresas
mantendran en cambio la tasa de interés de ahorros en el
nivel normal y no habra producto analogo a

CRECEAHORRO para empresas, por definicion del usuario.

3.4.4 Paquetes-producto de formulacion paramétrica y dindmica
- El plantemiento inicial fue el armado de paquetes-producto
en forma paramétrica, por ello se aprovecha una tabla
estandar de parametros y se crean los siguientes :
o Cadigo de paquete-producto
o Descripcion

o Aceptado para banca de personas S/N
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o Aceptado para banca empresas S/N

o Emite libreta S/N

o Impresion con costo S/N

o Emite plastico S/N
Adicionalmente a la creacion de un codigo de paquete
producto, y bajo la premisa de que la diferencia entre un
paquete-producto y otro estriba en el tarifario de intereses y
comisiones, debe incluirse en las tablas modificadoras de
codigo de comision, registros que apunten a los codigos
alternativos de tarifa para los depdsitos pertenecientes a

cada nuevo paquete - producto.
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CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

Con el desarrollo de los paquetes-producto planteados se espera una

variacion en una serie de indices en el mercado financiero:

- indice de captura de clientes que inician relacién con el

banco, incrementado de 12% anual a 18% anual

- Participacion del mercado de relaciones bancarias de

13% a 16% (cantidad de clientes)
- indice de abandono reducido de 5.6% a 4%

- Cantidad de clientes de productos pasivos de 30,000

clientes, 20,000 en ahorros y 10,000 en plazos

- Participacion en el mercado de depositos a

incrementarse en 6%. (monto de depaositos)
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En la situacion presente del mercado nacional, con una reactivacion
de la economia que se hace esperar, mayores incidencias en la morosidad
dada la misma recesion, y enmarcados en una globalizacion que obliga a la
minimizacion de costos para seguir en competencia, se agudiza la necesidad

de las tres componentes de la gestion de la relacidon con el cliente

= Retener a nuestra clientela
- Ganar nueva clientela

- Rentabilizar nuestros productos

En el presente informe se ha visto las formas de lograr retener a
nuestros depositantes, ofreciéndoles premio en tasas preferenciales de
interés o creditos de vivienda sin acreditar ingresos por su fidelidad en las

cuentas de ahorro y plazo.
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También se han descrito las formas de ganar nueva clientela, con
promociones por depositos, cuentas de ahorro a medida, convenios por
pago de planillas para empresas, informacién de tasas, simulacion de

depdsitos y captura de clientes potenciales en los medios virtuales, etc.

Acerca de la rentabilizacion de los productos, aun se tienen
procedimientos manuales o automaticos que pueden optimizarse vy
duplicidad de funciones que encarecen la operativa. La recomendacion es,
aguardar por la estabilizacion de los productos por lanzar, a fin de llegar a la
fecha definida con las facilidades ofrecidas a los clientes e inmediatamente
aplicar una redefinicion de procedimientos, dandole mas agilidad y menos
trabajo manual, sin sacrificar por supuesto la seguridad e integridad del

sistema.

Se enuncia la anterior recomendacion en el entendido de que un
factor critico de éxito es el lanzamiento oportuno de estos paquetes-
producto, pues el impacto en el mercado no sera el mismo mientras mas

bancos de la competencia opten por la misma solucion.

61



GLOSARIO DE TERMINOS

DPF / Abreviatura de dep0ésitos a plazo fijo

CRM /Siglas del término en inglés para manejo de la relacion con el cliente
Parametro / Valor sobre el que se construye un algoritmo, equivale a un
supuesto que eventualmente puede variar sin impactar en el diseno del
sistema

Tarifa / Tabla de precios referido a un producto, moneda, tipo de operacion o
servicio y tipo de cliente

Tarjeta de débito / Medio de pago plastico y magnetizado que identifica al
tenedor, mayormente acompanado de clave de acceso. Permite realizar
operaciones por medios virtuales

Tarjeta de crédito / Medio de pago en establecimientos, con modalidades
crédito o contado que van rebajando la disponibilidad de la linea de crédito
otorgada

Cartera / Relacion de préstamos colocados, en diversos modos.
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Presentacion de Producto Financieros

Subproductos de Ahorros
Mayo 2002

Una empresa de Banca Intesa



Consideraciones preliminares

> Un producto es un conjunto de caracteristicas, atributos y
beneficios, que se empaquetan para satisfacer una necesidad del
mercado

> Todo producto debe satisfacer una necesidad o crearla, de lo
contrario tiende a desaparecer

> Es usual intercambiar los terminos producto y servicio cuando
hablamos del mercado financiero

> @Gerenciar productos supone lanzar productos rentables y
sostenibles en el tiempo

> Productos es una de las cuatro “P” de la mezcla de Marketing



Consideraciones preliminares

> La tareas basicas en la Gerencia de Productos son:
> Conocer el mercado a fondo
> Conocer la competencia
> Evaluar las variables que impactan en la rentabilidad
> Coordinar la estrategia y material de comunicacion
> Coordinar la estrategia mas eficiente de distribucion
Todo esto es un proceso constante y recurrente



Consideraciones preliminares

> El lanzamiento de depdsios diferenciados por paquetes o
subproductos se plantea para el ano 2002

> Esto es importante si consideramos que las “cuentas de ahorro™
son probablemente los productos financieros mas tradicionales y
comunes.

> Adicionalmente, en este caso se grafica de
manera clara la aplicacion de una estrategia de
marketing a ser utilizada.



El caso

Lanzamiento de un paquete
producto de ahorro



Investigacion y Diagnostico

. Qué sabemos del mercado?

> Dada la falta de credibilidad del cheque como medio de pago, en el mercado de la Banca
Personal, se empieza a sustituir a las cuentas corrientes por las cuentas de ahorro.

> Las cuentas de ahorro tienen que darle a los clientes la capacidad transaccional, lo cual
genera mayores costos para el banco.

> Se esta dando una reduccidn significativa de las tasas de interés. (Las cuentas de ahorros
pasan de tener un promedio de 4% / 5% a un promedio de 1% / 1.5% T.E.A. en moneda
extranjera).

> Los bancos vienen afrontando a su vez reducciones en los ingresos financieros.
> Dado lo anterior los bancos incrementan sus tarifas y comisiones con el objetivo de
cubrir los nuevos costos operativos y lograr mayores ingresos no financieros.

> En este escenario, no existe diferencia entre una cuenta transaccional y una cuenta para
ahorrar, perdiendo la razon de ser del producto.

> Finalmente el mercado se presenta con poca actividad en los productos de ahorros,
basicamente dedicados a la oferta de productos promocionales (productos a plazo fijo).



Investigacion y Diagnostico

<Qué sabemos del banco?
> Necesitamos completar nuestra oferta mirando al mercado

> Al analizar los perfiles de ahorristas en el mercado, el BWS no tiene
> ofertas diferenciadas para cada caso.

Perfiles de ahorrista Soluciones
> Promocional > Plazo Premio
> Apostador > Plazo Plus
> Insatisfecho/Desconfiado > Ahorro Tradicional
> Indiferente > Ahorro Tradicional
> Forzado > Plan Abono




Investigacion y Diagnostico

.Qué sabemos del banco?
> Necesitamos estabilizar nuestros saldos en cuentas de ahorros

> En cierto periodo las variaciones en los saldos totales de ahorro en Personas
Naturales fluctiian entre US$ 20 y 25 MM de dolares.

DEPOSITOS DE AHORROS PERSONAS NATURALES
(ENERO 2002 AL 02 DE JUNIO 2002)
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Investigacion y Diagnostico

,Qué sabemos del banco?
> Necesitamos atomizar nuestra estructura de clientes

> Tenemos menor participacion en N°de clientes de Banca Personal en DP
con respecto a la competencia y del total de DP, nosotros teniamos un menor
porcentaje proveniente del publico.

> Esto significa mayor dependencia de depodsitos de empresas, es decir menor
estabilidad a mayor costo.

% Clientes DP| | % Saldos DP| | % DP del Pub

BBPP BBPP en pasivos
BCP 39.55% 48.15% 87.02%
BBVA 29.77% 13.89% 91.66%

[BWS 14.37% 16.77% 66.67%




Investigacion y Diagnostico

,Qué sabemos del la Competencia?

> Hasta antes del 2002 todos los bancos mantenian sus productos de
ahorros tradicionales sin mayores ventajas diferenciales.

9

> A partir de este ano, el Banco de Crédito lanza sus “Planes de Ahorro’
bajo un concepto de integracion de cuatro cuentas diferenciadas en
funcion al tipo de ahorrista.

> Sin embargo, al tratar de comunicar muchos mensajes a la vez, al
consumidor no le quedo ni claro ni transparente la oferta.

> EIl BCP relanzé dos veces su portafolio de ahorros, con mensajes
distintos cada vez.

> El Interbank en Abril 2002 lanza un producto hibrido:
> Dep0sito a plazo que permite hacer depositos.

> Ahorro Fijo, la unica cuenta a plazo que te permite hacer varios
depositos. Sin embargo no era una cuenta de ahorro.



Investigacion y Diagnostico

.Qué sabemos del cliente?

> Con respecto a las Instituciones Financieras en general:
> Demandan solidez y respaldo

> Con respecto a los productos de ahorro, los clientes reclaman:
> “Los bancos te cobran por todo”.

> “La imagen desvirtuada de las cuentas de ahorro puro se apoya en la imagen de
desahorro™.

> *“Los cobros de portes, mantenimiento y demds van en contra y tienden a ser
mayores que los intereses generados”.

> *“Se refirieron situaciones personales o de conocidos en las que terminan debiendo
al banco por los cargos en cuentas con saldos reducidos”.

> “La mayoria conoce los Planes de Ahorros, pero terminan siendo muy poco
atractivos por las condiciones de las cuentas”.

Los clientes habian perdido credibilidad en las
cuentas de ahorro y en las ofertas de los bancos.



. Cual es la oportunidad?

> Crear una nueva cuenta para “ahorrar de verdad” que ataque los
problemas de credibilidad hacia las cuentas de ahorro, con una
propuesta de producto real, sin condiciones ni letras chicas.

> Usar una comunicacion directa y clara, apelando al insight del
“desahorro”, basado en la sensacion que los ahorros no crecen y en
algunos casos decrecen porque “los bancos cobran por todo”.

> Complementar nuestro portafolio de productos, cubriendo los diferentes
perfiles de ahorristas (el insatisfecho o desconfiado) y reforzar el
posicionamiento ganado por las campanas anteriores de Plazo Premio.

“Oportunidad de liderar una nueva
tendencia con un concepto propio”



La estrategia de marketing



El Grupo Objetivo

(A quién queremos atraer?

>
>

>

>
>

Hombres y Mujeres de 18 a mas anos, de nivel socioeconomico ABC.

Ahorristas que se sienten frustados por la disminucion de sus ahorros y
otros que no tienen experiencia de un ahorro positivo en los bancos.

Personas que quieren tener sus ahorros en un banco solido y seguro pero
recibir mas por su dinero.

Jovenes que buscan el inicio de relacion con un banco.
Personas que buscan que sus ahorros crezcan de verdad.

Atraer a los desconfiados e insatisfechos



El Producto y Precio

> Definicion:

> Una cuenta de ahorros que permitira al cliente ahorrar de verdad y en la
cual vera crecer sus saldos, siempre que no la use para fines

transaccionales.
> Precio:
> Mantenimiento: Sin Mantenimiento
> Tasa premio desde lUM: 20% sobre Mercado
> Trx Libres en ventanilla: 1 (exceso a sobreprecio)
> Trx Libres medios virtuales: En funcion al saldo

> Caracteristicas Adicionales:
> Informacion se guarda en Libreta
> Transferencias automaticas desde otras cuentas



Esquema de Distribucion

Requerimientos Comerciales

> Revisar nuestras capacidades operativas por agencia.
> Tiempo de apertura estudiado 5 minutos. ;Es real?
> R/S haciendo 200 operaciones diarias. ;Puede apoyar gestion
comercial?
> Revisar nuestras capacidades comerciales por agencia

> (estion de Retencidn en oficina:
> Tercera Encuesta Telefénica a clientes con depdsitos cancelados:
> 70% de encuestados no tuvieron ninguna accion de retencion.
> Capacidades Comerciales:
> Segundo estudio de Cliente anonimo:
> 65% como calificativo en capacidad comercial
> Revisar nuestras estrategias de atencion en red



Objetivos de Marketing

> Posicionar a la cuenta de ahorro del banco, como la cuenta donde se
“Ahorra de Verdad”

> Incrementar el nivel de aperturas de 5,000 a 10,000 cuentas mensuales
por el periodo de campana.

> Atomizar la cartera de clientes de ahorros.

> Cambiar la tendencia de las cuentas de ahorros para personas naturales,
tanto en namero de cuentas, asi como también en saldos totales.



Estrategia de Comunicacion

Acciones preliminares

> Dado que los clientes para abrir una cuenta de ahorros demandan a una
institucion con solidez y respaldo y en los meses previos habiamos
tenido problemas por rumores, debiamos fortalecer los atributos de
solidez y respaldo del banco comunicando masivamente que €l Gruppo
Intesa era nuestro principal accionista. Argumento que no hemos usado
hasta la fecha.



Estrategia de Comunicacion

Objetivos de Comunicacion:
> Informar los beneficios del nuevo paquete de AHORROS.

> Marcar claramente la diferencia del Ahorro en el Banco Wiese
Sudameris versus los otros bancos.

> Identificarnos con el actual ahorrista con un lenguaje simple, claro y
real.

> Atraer masivamente a nuevos clientes al banco.



El Producto y Precio

> Definicion:

> Una cuenta de ahorros que permitira al cliente ahorrar de verdad y en la
cual vera crecer sus saldos, siempre que no la use para fines
transaccionales.

> Precio:

> Mantenimiento: Sin Mantenimiento
> Tasa premio desde 1UM: 20% sobre Mercado
> Trx Libres en ventanilla: 1 (exceso a sobreprecio)

> Trx Libres medios virtuales: En funcion al saldo

> Caracteristicas Adicionales:
> Informacidn se guarda en Libreta
> Transferencias automaticas desde otras cuentas



Esquema de Distribucion

Requerimientos Comerciales

> Revisar nuestras capacidades operativas por agencia.
> Tiempo de apertura estudiado 5 minutos. ;Es real?
> R/S haciendo 200 operaciones diarias. ;Puede apoyar gestion
comercial?
> Revisar nuestras capacidades comerciales por agencia

> (Gestion de Retencion en oficina:
> Tercera Encuesta Telefonica a clientes con depositos cancelados:
> 70% de encuestados no tuvieron ninguna accion de retencion.
> (Capacidades Comerciales:
> Segundo estudio de Cliente anonimo:
> 65% como calificativo en capacidad comercial
> Revisar nuestras estrategias de atencion en red



Objetivos de Marketing

> Posicionar a la cuenta de ahorro del banco, como la cuenta donde se
“Ahorra de Verdad”

> Incrementar el nivel de aperturas de 5,000 a 10,000 cuentas mensuales
por el periodo de campana.

> Atomizar la cartera de clientes de ahorros.

> Cambiar la tendencia de las cuentas de ahorros para personas naturales,
tanto en numero de cuentas, asi como también en saldos totales.



Estrategia de Comunicacion

Acciones preliminares

> Dado que los clientes para abrir una cuenta de ahorros demandan a una
institucion con solidez y respaldo y en los meses previos habiamos
tenido problemas por rumores, debiamos fortalecer los atributos de
solidez y respaldo del banco comunicando masivamente que el Gruppo
Intesa era nuestro principal accionista. Argumento que no hemos usado
hasta la fecha.



Estrategia de Comunicacion

Objetivos de Comunicacion:
> Informar los beneficios del nuevo paquete de AHORROS.

> Marcar claramente la diferencia del Ahorro en el Banco Wiese
Sudameris versus los otros bancos.

> Identificarnos con el actual ahorrista con un lenguaje simple, claro y
real.

> Atraer masivamente a nuevos clientes al banco.



El Producto y Precio

> Definicion:

> Una cuenta de ahorros que permitira al cliente ahorrar de verdad y en la
cual vera crecer sus saldos, siempre que no la use para fines

transaccionales.
> Precio:
> Mantenimiento: Sin Mantenimiento
> Tasa premio desde 1UM: 20% sobre Mercado
> Trx Libres en ventanilla: 1 (exceso a sobreprecio)

> Trx Libres medios virtuales: En funcidn al saldo

> Caracteristicas Adicionales:
> Informacidn se guarda en Libreta
> Transferencias automaticas desde otras cuentas



Esquema de Distribucion

Requerimientos Comerciales

> Revisar nuestras capacidades operativas por agencia.
> Tiempo de apertura estudiado 5 minutos. ;Es real?

> R/S haciendo 200 operaciones diarias. ;Puede apoyar gestion
comercial?

> Revisar nuestras capacidades comerciales por agencia

> (Gestion de Retencion en oficina:
> Tercera Encuesta Telefonica a clientes con depdsitos cancelados:
> 70% de encuestados no tuvieron ninguna accién de retencidn.
> (apacidades Comerciales:
> Segundo estudio de Cliente andnimo:
> 65% como calificativo en capacidad comercial
> Revisar nuestras estrategias de atencion en red



Objetivos de Marketing

> Posicionar a la cuenta de ahorro del banco, como la cuenta donde se
“Ahorra de Verdad”

> Incrementar el nivel de aperturas de 5,000 a 10,000 cuentas mensuales
por el periodo de campana.

> Atomizar la cartera de clientes de ahorros.

> Cambiar la tendencia de las cuentas de ahorros para personas naturales,
tanto en numero de cuentas, asi como también en saldos totales.



Estrategia de Comunicacion

Acciones preliminares

> Dado que los clientes para abrir una cuenta de ahorros demandan a una
institucion con solidez y respaldo y en los meses previos habiamos
tenido problemas por rumores, debiamos fortalecer los atributos de
solidez y respaldo del banco comunicando masivamente que el Gruppo
Intesa era nuestro principal accionista. Argumento que no hemos usado
hasta la fecha.



Estrategia de Comunicacion

Objetivos de Comunicacion:
> Informar los beneficios del nuevo paquete de AHORROS.

> Marcar claramente la diferencia del Ahorro en el Banco Wiese
Sudameris versus los otros bancos.

> Identificarnos con el actual ahorrista con un lenguaje simple, claro y
real.

> Atraer masivamente a nuevos clientes al banco.



2 BANCO WIESE SUDAMERIS PROYECTO

= DIAMANTE
[@] Gruppo IntesaBci
Solicitud de Servicio
Codigo: 6981
Proyecto: |X
Titulo: Soporte a la campana de depodsitos 2002 Tarea:

Objetivos Generales:
Preparar los sistemas de depdsitos para soportar las ofertas de productos creados

| por Marketing para aumentar la captacion y permanencia de depositos planificada

para la campana del 2002 .

Objetivos Especificos:

Crear diversidad de subproductos de ahorros, manejando cada uno de ellos una
tarifa diferenciada de tasa de interés acreedora y comisiones

Crear producto de convenios de pago de planillas en cuentas de ahorros

Crear producto de depdsitos a plazo con tasa mejorada a la segunda y tercera
renovacion

Generar opciones de sorteo por saldos promedios de depodsitos de ahorros, CTS y
plazo

Cartera: Depositos

Lider Usuario: Juan José Perez

Unidad: Marketing

Responsable de Servicio: Iris Aurazo

Detalle: El lanzamiento de la campana se realizara en el mes de Mayo, iniciando con
los sorteos de regalos y los convenios de pago de planillas. En Junio debera quedar
lista la campana de depositos a tasa mejorada y los subproductos de ahorros. El
cliente elegira a la apertura el tipo de producto que desea tener :
Ahorro hipotecario
- Ahorro tipo monedero
Ahorro constante
Depdsito a plazo con opcion a premio
- Depdsito a plazo con tasa mejorada
Las empresas enviaran las solicitudes de apertura de : depositos CTS y convenios
para pago de planillas.
La comision de tarifas debera enviar los valores aprobados por la gerencia para
intereses y comisiones.
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Proyecto: CREACION DE PAQUETES PRODUCTO DE AHORROS
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Introduccion

El presente documento oficializa las definiciones basicas relativas al sistema:
Modelamiento del Negocio, Modelamiento de Requerimientos y Modelamiento de
la Tecnologia.

Para ello emplea conceptos y formatos de las Herramientas Metodologicas para
Modelamiento de Sistemas que aplica el BANCO WIESE SUDAMERIS.

Al ser emitido por el Lider del Proyecto, su contenido refleja el entendimiento del
mismo.

Al ser recibido por los demas participantes, se espera que estos comuniquen las
observaciones que crean necesarias a fin de llegar a una nueva versién de
consenso.

De no recibir observaciones, se dara por entendido que el presente documento
también refleja el entendimiento de quién lo recibio.
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Proyecto: CREACION DE PAQUETES PRODUCTO DE AHORROS
Informe de Definicion V1.0

Premisas iniciales

En el desarrollo de este documento se han considerado lo vertido en reuniones
previas con el usuario, afinando el requerimiento de creacion de subproductos de
ahorros, planteados con diferenciaciones basicas :

- aspectos de tarifario de intereses

- aspectos de tarifario de comisiones

- aspectos de medio valido para la identificacion del dueno de los depositos al

momento de efectuar una operacion
- aspectos de monto de apertura minima

Se asume que el resto de las operativas que se ejecutan previo a la apertura de un
depodsito, aspectos de seguridad e identificacion plena del cliente, permanecen
inalterables, por lo que los procesos de :

- apertura de persona

- apertura de cuenta cliente
no seran variados y por lo tanto no se mencionan en este documento, puesto que
seguiran utilizandose los procedimientos y las normativas vigentes.

Se considerara asimismo la posibilidad de que una cuenta creada para un fin
pueda, a condicion de la plena aceptacion por el cliente, solicitandolo por escrito,
quedar expedita para otro fin o uso, salvo que no cumpla con los requisitos
siguientes
- Una subcuenta del tipo planillas debe pertenecer a un convenio de planillas
para poder crearse o cambiarse a este plan
- Asimismo, una subcuenta que ya pertenece al tipo planillas no puede
trasladarse a otro plan si continua perteneciendo a un convenio de pago de
planillas vigente. Un cliente es esta situacion, si desea tener una cuenta de
plan distinto debera solicitar la apertura de una nueva subcuenta de ahorros
del tipo elegido.
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Proyecto: CREACION DE PAQUETES PRODUCTO DE AHORROS
Informe de Definicion V1.0

1.0 Modelamiento del Negocio

Este acapite describe las actividades que efectuara el usuario y la manera
como estas seran apoyadas por el sistema.

Los actores seran usualmente roles a efectuar por los usuarios. Eventualmente
un actor podria ser un sistema que interactua con el descrito en este
documento.

Los Casos de Uso (CU) representan agrupaciones de actividades u
operaciones de los actores. Se grafican en los cuadros de casos de uso
anexos, se enumeran a continuacion

1.1.

CU 01: Aperturas
Actores : Cliente / Plataforma de atencion al cliente

Describe el momento en el que el cliente solicita y obtiene la apertura de
una nueva subcuenta de ahorros, de la caracteristica que haya solicitado.
Se supone que antes de esto el cliente debe identificarse y ser registrado
como persona y como cuenta cliente, eventos no contenidos en este caso
de uso por ser de uso general para la apertura de cualquier producto. Si
bien el depdsito inicial, en un monto minimo segun el paquete elegido, es
parte de la apertura, éste esta definido como un depdsito mas, realizado
en la ventanilla (dos puestos de atencion), dado que el puesto de
plataforma no recibe dinero o cheques.

1.2 CU 02: Cambio de paquete producto

1.3.

Tesis-IDP

Actores : Cliente / Plataforma de atencion al cliente

El cliente podra solicitar en cualquier momento el traslado de su
subcuenta de ahorros a otro paquete producto, pero con la aceptacion
formal de las condiciones, mediante el uso y firma de un formulario.

Asimismo la aceptacion conlleva a liquidacion parcial de los intereses y
gastos de la cuenta a la fecha, bajo las condiciones del producto al que
pertenece antes del cambio, preparando los procesos para que el
siguiente fin de mes la liquidacion también sea parcial y con las nuevas
condiciones adquiridas por el cambio de paquete..

CU 03: Cierre de Paquete Producto

Actores : Cliente / Plataforma / Recibidor Pagador

Al ser un depdsito abierto por la clientela, bajo contrato, el mismo puede
cancelar la cuenta libremente, sin embargo hay una validacién que debe
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Proyecto: CREACION DE PAQUETES PRODUCTO DE AHORROS
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hacer la plataforma antes del cierre definitivo, pues la cuenta de ahorros
que se pretende cerrar puede tener algunas deudas pendientes de
comisiones atrasadas, o ser la cuenta de cobro registrada en algun
producto relacionado. Por ello actuan tres instancias, el cliente, el gestor
de plataforma y el recibidor/pagador, que debera ejecutar una transaccion
especial de retiro que salde totalmente la cuenta, entregando o solicitando
el dinero producto de esta verificacion de deudas.

Si en la primera revision la subcuenta se relaciona con algun otro producto
y no puede ser cerrada, el cliente debe informarse de esta situacion y
puede optar por pedir el cambio de cuenta de cobro para usar alguna otra
cuenta abierta en nuestro banco.

Si al verificar los adeudados por comisiones atrasadas se tiene que la
subcuenta tenia saldo cero y estaba inmovilizada por espacio mayor a 6
meses, se puede castigar las comisiones pendientes, pero solo a solicitud
del cliente y con aprobacion del gerente de oficina.

La operativa para castigar comisiones pendientes no se menciona en el
caso de uso por ser un procedimiento genera y centralizado por la unidad
de Regukarizaciones de la Gerencia de Operaciones.

CU 04: Deposito
Actores: Cliente / Recibidor Pagador

Se prevee que el deposito sea realizado por el cliente o por cualquier otra
persona, no es preciso identificar a quien se acerque a realizar el
deposito, a no ser para efectos de control de Lavado de Activos, cuya
operativa se describe en el manual del sistema de Prevencion de Lavado
de Activos, por ello no se explica en este modelo.

Se nos solicita validar que la cuenta no haya estado inmovilizada mas de
3 meses, como proteccion de los fondos del cliente, en caso de
presentarse un deposito para una cuenta inmovilizada se debera activar
la cuenta previa autenticacién del movimiento por el jefe operativo de la
agencia (control dual).

CU 05: Retiro
Actores: Cliente / Recibidor Pagador

El retiro siempre debe ser realizado por el cliente titular de la subcuenta o
paquete producto, por tanto, inclusive para el control de lavado de
activos, la informacién se tomara directamente del sistema. Para
asegurarse de que es el titular quien esta realizando la operacién, nos
solicitan tomar en cuenta la caracteristica del paquete producto, pues los
hay con medios fisicos del tipo libreta y/o tarjeta de débito. La
identificacion de los paquetes con tarjeta de débito se hara mediante el
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ingreso de clave en el PINPAD. De no haber tarieta se debe pedir la
identificacion del cliente y consultar registro de firmas local o RENIEC.

Se nos solicita validar que la cuenta no haya estado inmovilizada mas de
3 meses, como proteccion de los fondos del cliente, en caso de
presentarse un retiro para una cuenta inmovilizada se debera activar la
cuenta previa autenticacion del movimiento por el jefe operativo de la
agencia (control dual).

Lo mencionado se anade a la validacion obvia de existencia de la cuenta
y de los saldos suficientes para soportar el retiro solicitado.

CU 06: Liquidacion
Actores: Sistema batch

Mensualmente ocurriran dos tipos de movimientos automaticos:
acreditacion de intereses y débito de comisiones de mantenimiento de
cuenta, de tarjeta y de exceso de operaciones por ventanilla o por medios
virtuales.

Ya que la liquidacion de las comisiones por mantenimiento y por
operaciones con tarjeta de débito pertenecen al producto de Tarjeta de
Débito, no se mencionan en este modelo, pero es bueno precisar que la
solucion para diversificar las tarifas segun paquete producto también se
aplican estas operaciones, mediante la creacion de un tarifario por
subproducto que evalue primero el segmento de mercado y luego el
subproducto al que pertenece.

Como fuera el caso que puede haber mas de una subcuenta o paquete
producto afiliado a una tarjeta de débito, se aplicara el tarifario del
paquete producto unico o el del paquete producto de mayor costo.

La liquidacion mensual debe considerar las condiciones actuales del
paquete producto, considerando también si hubo un cambio de paquete
producto en el mes que ha trasncurrido.

Las tarifas pueden variar en cualquier momento, cumpliendo con las
disposiciones que rigen para la banca sobre publicacion y tasas minimas
y maximas de mercado.

Las tasas se expresarnan en Tasas Efectivas Anuales y se aplicaran
segun saldos diarios finales de la subcuenta, capitalizable diariamente.
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2.0 Modelamiento de Requerimientos

Este acapite representa un prototipo de las consultas y reportes (Vistas) que
podran obtenerse del sistema. También incluye las pantallas para ingreso de
datos. En conjunto, los Servicios definen el apoyo que el sistema brindara al
usuario. Al final del acapite se muestra también las vinculaciones entre Casos
de Uso y los Servicios. De esa manera se establece coherencia entre las
actividades del mundo real y la funcionalidad del sistema. No debe existir
funcionalidad no asociada con actividades concretas ni actividades que no
sean apoyadas por el sistema.

2.1 Servicios

S01: Apertura de paquete producto

Pantallas interactivas

Dentro del esquema general de aperturas de subcuenta se ha creado la
ventana de eleccion del subproducto de ahorros que se desea aperturar, y se

ha creado una lista de caracteristicas asociadas a cada paquete producto.

Se adjunta ventana y lista de caracteristicas.

Tesis-IDP Pagina 7 de 12



Proyecto: CREACION DE PAQUETES PRODUCTO DE AHORROS
Informe de Definicion V1.0

WLOAP20 ALTA DE SUBCUENTAS 26/10/04
AGENCIA MOVIL 09:04:41
Cuenta: 35353 PRUDENCIO SIERRA, IRENE VICTOR Subcuenta: 0
Cuenta Particular
Moneda: 00 NUEVOS SOLES Prod: 21 CUENTAS DE AHOBRO
WLOAP20N
SubProducto Nombre
91 PRACTIAHORRO
92 CRECEAHORRO
93 MICASITA
94 MITECHITO
95 CUENTABONO
96 PLANILLA GWS
F3=Salir F5=Renovar F24=Mas teclas
LISTA DE SUBPRODUCTOS DE AHORROS
Cod. cédigo Correlativo Valor Descripcioén Param.
Minimo
de especifico
valor
1 70,026 91 0 PRACTIAHORRO NSS
1 70,026 92 0 CRECEAHORRO NNN
1 70,026 93 0 MICASITA S
1 70,026 94 0 MITECHITO S
1 70,026 95 0 CUENTABONO ENN
1 70,026 96 0 PLANILLA GWS NNN

1 pos = con libreta N(o)/S(i)/E(Entrega Masiva)
2 pos libreta opcional N(o0)/S(i), solo si el producto no trae libreta
3 pos costo impresioén opcional N(o)/S(i),

s6lo si hay libreta opcional

S02: Cambio de paquete producto

Pantallas interactivas

Se crea la pantalla de registro de cambio de paquete producto, la mism que
usa la lista de paquetes producto y sus caracteristicas.

Se adjunta pantalla de cambio de paquetes producto.
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WLCCPO9L MODIFICACION DE SUBPRODUCTO DE AHORROS

26/10/04
09:24:47
Cta BT: 35353 AURAZO REQUEJO, IRIS LILI
Empleado (S/N): S Segmento: 3 Persona Natural
Residente(S/N): S Sector : 210 Persona Natural/Particular
Opcigh : 1- Cambiar 2- Ver Tasas/Comisiones
Opc Mda Mod Sbop Sub Producto Cuenta Nombre Estado
0 21 3 PLANILLA G 131-0018252 AURAZO R. IRIS 0
80 21 6 PRACTIAHOR 111-0556500 AURAZO R. IRIS 0
WLCCPO9L MODIFICACION DE SUBPRODUCTO DE AHORROS 26/10/04
09:24:47
Cta BT: 35353 AURAZO REQUEJO, IRIS LILI
Empleadé_]S/N): S Segmento: 3 Persona Natural
Residente(S/N): S Sector : 210 Persona Natural/Particular
_Bprion : 1- Cambiar 2~ Ve WLOAP20N -
Opc Mda Mod Sbop Sub Produc SubProducto Nombre éstado
0 21 3 PLANILLA G 91 PRACTIAHORRO 0
1 80 21 6 PRACTIAHOR 92 CRECEAHORRO 0
93 MICASITA
94 MITECHITO
95 CUENTABONO
96 PLANILLA GWS

F3=Salir FS5=Renovar

S03: Asignacion de tarifario diferenciado
Pantallas interactivas

F24=Mas teclas

Se cuenta con la pantalla de mantenimiento de tarifas alternas por

subproducto. Las tarifas son ingresadas por el modulo general

actualizacion del sistema de precios, no incluidas en este manual.

de

Se adjunta pantalla de mantenimiento de tarifas alternas y una lista de las

tarifas alternas.
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TTrt100
MODIFICADORES DE CODIGOS
Empresa 1
Tipo de Cédigo 2 (1=Comisiones 2=Pizarra de Lasas)
Coédigo especifico 37
Tipo de cliente 92
Sucursal 0

Nuevo Cdédigo 40

F3=Salir F4 =Consulta F5=Renovar F6=Agrega F24=Mas teclas
Modifica

EJEMPLO DE TARIFAS MODIFICADAS PARA EL PAQUETE PODUCTO 92

Pgcod Tipo de Cédigo a cédigo Tipo Sucursal Nuevo
modificar especifico de codigo
cliente

1 1 302 92 0 303
1 1 305 92 0 306
1 1 266 92 0 879
1 1 267 92 0 790
1 1 268 92 0 791
1 1 269 92 0 792
1 1 270 92 0 790
1 1 271 92 0 791
1 2 3 92 0 46
1 1 25 92 0 39

S04: Deposito / Retiro/ Cierre

Procesos comunes con otros sistemas

Las pantallas a utilizar son las que se brindan en la actualidad para diferentes

contextos, no se describiran en este manual, consisten en:

- Pantalla interactiva de solicitud de tarjeta y clave (PINPAD)

- Pantalla interactiva de solicitud de datos para el sistema de Prevencion de
Lavado de Activos

- Pantalla interactiva de consulta de posicion y deudas pendientes del
cliente por cuenta de cobro.

S05: Determinacion de la tarifa por tipo de paquete producto

Rutina de determinacion de la tarifa

Todo proceso de calculo, ya sea de intereses o de comisiones, ubica primero
la tarifa base y la transforma segun el modificador de codigos, aplicando la
tabla de “Modificadores de codigo’. Este proceso se basa en el segmento del
mercado al que pertenece al cliente que esta siendo procesado. La propuesta
es que la rutina pueda pasar dos veces por el modificador de codigos,
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- La primera vez entrara con la tarifa base y ubicara la tarifa modificada por el
segmento de mercado al que pertenece el cliente
- La segunda vez entrara con la tarifa hallada en el punto anterior y ubicara la

tarifa modificada por el tipo de paquete producto al que pertenece la
subcuenta de ahorros.

Esta logica se utilizara para todo calculo de intereses y comisiones, pero
considerando que el modulo debe estar inscrito en una tablas de moédulos
habiles por paquetes producto, inicialmente solo AHORROS, y que si no tiene
modificador para el paquete producto indicado, entonces se aplicara el
tarifario hallado por segmento de mercado, es decir, la busqueda interrumpida
no implica valor cero, sino que se utilizara la tarifa hallada en el primer paso..

2.2 Matriz de Casos de Uso vs Servicios

Casos de Uso
Servicios 1| 2| 3| 4| 5| 6
1] X
- 2 X
3 X
4 X| X |X
5 X
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3.0 Modelamiento de la Tecnologia

Este acapite cubre el diseno interno del sistema.

De ser necesario se especificara también la Plataforma Tecnologica necesaria
para operar el sistema.

3.1 Diagrama Entidad-Relacion

Se incluyen los diagramas generales del sistema BANTOTAL, modulos
genericos de persona — cuenta — producto (CONTABILIDAD) y en especifico el
subsistema de PRECIOS, reutilizados para el desarrollo de los paquetes
producto de AHORROS

3.2 Diagrama arquitectonico

Se incluyen los diagramas generales del sistema BANTOTAL, sistema central y
arquitectura de una agencia tipica, dado que paa este proyecto no se impacta
la arquitectura del sistema integral.
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DIAGRAMA O MODELO CASOS DE USO .- PAQUETE PRODUCTO DE AHORROS

G
plataforma

deposito

retiro

Cliente

L"‘""‘ R/P

liquidacion




Operacion del Actor

Respuesta del Sistema

Nro. | Descripcion Nro. [ Descripcion
CUl Apertura
l. Cliente solicita apertura a plataforma, se identifica 2 Verifica si es cliente antiguo
2a. Si es antiguo no solicita datos
2b. Si no es antiguo exige ingresar datos completos
3. Plataforma crea persona y cuenta, si no existen 4. Captura, valida y registra datos de persona y de cuenta
5. Cliente elige el paquete producto y moneda 6 Captura, valida y registra datos de la subcuenta
6a. Si elige ahorro fijo se emite libreta sin costo.
6b. Si elige ahorro volatil, la libreta es opcional y con costo
6¢. Si elige cuenta de planilla debe pertenecer a un convenio
7 Plataforma entrega ficha de apertura, hace firmar registro
de firmas y deriva al cliente a ventanilla
8 Cliente se acerca a ventanilla a efectuar primer deposito
9 R/P recibe depdsito y registra en la cuenta 10 Abona en la cuenta, imprime libreta y cobra comision de

11

R/P entrega voucher de deposito y libreta al cliente

impresion si fuera el caso




Operacion del Actor

Respuesta del Sistema

Nro. Descripcion Nro. Descripcion
CU2 | Cambio de paquete producto
1. Cliente solicita cambio de paquete producto de una 2 Verifica si es subcuenta existe y esta activa. Verifica que
subcuenta de ahorro prexistente a plataforma el cliente pueda acceder al tipo solicitado (persona natural,
convenios)
2a. Si no procede rechaza el cambio
2b. Si es correcto realiza una liquidacion de intereses y
comisiones a las condiciones y fecha actual, y realiza el
cambio, sin costo.
CU3 | Cierre de paquete producto
] Cliente se acerca a plataforma a solicitar cierre 2. Consulta no adeudos o relacion con otras deudas y
autoriza el cierre
3 Cliente se acerca a ventanilla a cerrar la subcuenta
4 R/P identifica al cliente y visto de plataforma y cierra la S. Sistema procede a liquidar a la fecha, incluyendo intereses
cuenta ganados, comisiones por cobrar, impuestos por cobrar y

solicita entregar o recibir dinero.




Operacion del Actor

Respuesta del Sistema

entrega dinero y nota de retiro al cliente

Nro. Descripcion Nro. Descripcion
CU4 [ Deposito
1. Cliente se acerca a ventanilla a realizar un depdsito 2 Verifica si la cuenta existe y estd activa
2a. Si esta activa procede con el deposito
2b. Sino esta activa solicita autenticar movimiento al jefe
operativo (proteccion de cuentas inmovilizadas)
3. R/P recibe y cuenta el dinero, entrega comprobante de
deposito
6¢. Si elige ahorro fijo se emite libreta sin costo.
CUS |Retiro Si elige ahorro volatil, la libreta es opcional y con costo
1. Cliente se acerca a ventanilla a realizar un retiro, se debe |2 Verifica que la cuenta exista y esté activa
identificar con la libreta o con la tarjeta de débito. 2a Si retiro es por cajero automatico o es sobre una cuenta
activa procede
2b. Si retiro es en ventanilla sobre cuenta inactiva solicita
autenticar movimiento al jefe operativo
3 Identifica plenamente al cliente, verifica que la cuenta
existe y
3a Si el cliente presenta libreta se muestra la firma en
pantalla, si no esta registrada la firma se debe consultar la
firma en la RENIEC.
3b. Si el cliente presenta tarjeta o si la transaccion se realiza
en un ATM, se solicita y valida la clave en el PINPAD.
4. R/P hace firmar nota de retiro (copia banco) , cuenta y




Operacion del Actor

Respuesta del Sistema

Nro.

Descripcion

Nro.

Descripcion

Cub

Liquidacion
(Sin actores en linea)

[89]

Verifica si cuenta esta vigente

Calcula operaciones cotizables, exceso del limite libre de
comision segun paquete producto y aplica tarifa
individual por cada operacion excedida segun paquete-
Calcula comision de mantenimiento segun paquete
producto

Calcula los intereses mensuales segun la tasa que aplica al
paquete-producto, considerando: fecha de apertura o fecha
de ultima liquidacion por cambio de paquete-producto
Aplica intereses y comisiones a la cuenta, contabiliza y
guarda en historicos.

Prepara datos para iniciar siguiente mes




Madifiuackhn Heameidn
Croacipn de estedivbioes pr
Conunt e oRNimas po
Prasba birgrakes sa8poaducio:

Ml DI lachan CLAN 3

AL B OO

AMhacian e amplaikion i ¢
Fixiops $p praiaickin mey
Frtis inpginion DUENT
Generacion v opclomss de 5
Expintackiin g ok 108 p |

Eaplutadhtn do himbirios de

b o2 [18Me T2 [17 0 |24 ok 02 Tod nar 0 T1aesrnz [ 17 mar 0z
. [.«,ﬂ,_.!_d_._gg.. [_:Tl.!]nljJI\‘J5_|D|-LIM|.1.'].J]'-‘TS'I'Z}TL]!.1]HI[4I'-‘lS!B-]L'Mllol[J]vl NI S AT TN PN ST 30 0 TS A NV T O W= A A R
1 Yorilardo poe cuiveprodims
("2 | Esircitcaots, :l
3 Desaircdo ederny RSy : T
4 FruBbus pracamno Irdkenc|
5 Fiuebus pracirsoy Walch
[ Gaungiaddi e taifm 'wnnm-nuwnmmmnqm
4 Crwacion sutgmuductin Dl
i Cruntibn teaek 'y comision [ Th
7| Reglstro de modilicatans.
o Procasod us agenciak p'nn
B Madifiatidt: ipsrtums :1
12 Cambiot do sutprd s
I _‘.5‘...- Cotraer B0 do oumme
12 teporine y comtuite

Progucie: Sasare o la sarnpahi e deg:
Fucha ma O 104 O R

Frogress | A

Dinezigin

(pREmRRTRRY
EREEEE

Dievindtn rsantini
Hat resumsio

Frograsy wurtide

Tarnm adlairsn

Rermen &l pope, (QEEETEEENG

Pgeia t




b 02 [10mec2 e 124 tep ‘02 |08 mar 0 [ 1amar 02 | 17 mar 02
iq 1eiba de tares [ N ORI 0 TS N T O T A 7.0 0 07 B S A T I W0 0 S 0 T 0 W W W A
I Instaissala ¢ prumdcs Ao 60 PR I e
X Nanii da qanadrren
%t Trapacuinn de pugs® do
%0 Trapgceion de pige dr m
31 Fruebas iregrolos sorteo o ! e —‘.?.!‘1'.".‘ T
k) Abeneratibn de timas ples
<] Manlensmienio da guntns a
34 Frogima o' sién ¥ M
2 Friueis rgroles majomar

laran Firo 9 Lintnibn masuintintiy Tannm avlatrvig
Ces e s
Pwgiclo Smaarte o ta cerpafi da dog: . y AR " y : ~
Fochi ma CN 104 Dnisce W i ag  Flesumen g IW’J Hito resurnxio s Resuriea - Jnl propect>
Rrogriss IMEREAMERRSN  Ton 00unida Fiogrego eaumico  HERRUARELRGE

Phgna 2




24 rnar ‘02 Tdatn 02

=]

Min[dTvis

31 mai'02 [li2 aby 36 [Fam2 Taarog [ mar'm
S Isio [ iIwIm]alvlsfolcimm s v e o e [NIN[IIvIsloliTmiNT v s ot [ulwliTvISTolCIwIwMIITvIs[Dolc]

I“llllllllllllélllllnﬂlllllIllllllﬂllllllll;ﬂlﬂWMIIWIIIMMIlﬂﬂlllIIIIIMIU]-w—-
i Il :

Fllllllllll\l;llllllllllllllll\lllllllllll]”’

“Illllllillllll_llllllll'l‘lllﬂl’lllllllltup‘l
! ewtor i
Tacan E Hao @ Civakin meuntigy i e s e ess Taemaveirun .
Prorncio; Eaoarte o ln carniibi de deg - Y . Ty
Fuc;m mo D910 ooy Dt e e s it ess s Fesumen |'IIIHIIIIIIII!'I Hit> resurisio Remunen 30l payed
Progrso IEOIRMEAREMAE e esuneia : FINIgraGn ieumido IMEEARNRERRE

Phgvia 3




[ 24 rowe 'O2

(21 ma ‘02

07 abx TG

|05 may'm [12 mag 0

[2iam 02
oL

ai

lufm]iv]s

[ atanr 02
Jolt]

[
miuMlilv]s]

[*]

tfminfafvs]o]t

[ 14 a0 22
S IE s I M I v s e LT TR T T (o JE ININ T IV o L TNTRTITVTS

k|

b‘nmnnlamomuuuum

IHII!IIIIIIUlllIllIlllllzlllﬂllllullm-“lmgllnllllllllllllllmw

Prgucio: Saxdrte o la cangafi de doyg
Fochu mo QL1104

Teren

Dintudn

Frognegs

TR He L2
et arae, Fosumen L i
MAEIRERURER  xon ! o s

[imimibn rsunttn

RN

Fin resumsio

Frergraso resumido INEARTANRRR

Tanex axleiia

Rommen 3l poyecs; QTN

Phgnn &




pIpoisnyg

saJoleAf P ~ oJauIqg

SVYIN3IND SO1lva 3a O13d0OW



MODELO DE DATOS - PERSONAS

by i 4 Identificador asignado por
l s el Banco

Identificador Natural:

e Codigo de Pais

e Tipode Documento
No. de Documento

Relacion Calificada



MODELO DE DATOS - PRODUCTOS

Contabilidad - Segurida

Personas, Cuentas/Clientes,



