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REESTRUCTURACION Y ADMINISTRACION DE UN PORTAL
INFORMATIVO PARA EL BANCO DE LA NACION

RESUMEN EJECUTIVO

El Banco de la Nacion (BN) es la institucion del Estado Peruano que brinda
servicios financieros al sector publico y clientes en general. Sus actividades
principales pasan por el rol social que cumple al satisfacer las necesidades
de interconexién financiera en mas de 265 provincias y distritos del pais
como unica oferta bancaria, asi como cumplir con los pagos al personal

publico activo y cesante del pais.

Por otro lado tenemos que los clientes del BN realizan operaciones
financieras como, depositos y retiro de dinero, consultas de cuentas,
transferencias, pagos diversos, asi como otras operaciones no financieras
como consultas diversas, solicitud de informacion publica, reclamos, etc. El
principal reto que tiene que afrontar el Banco como producto del crecimiento
en numero de clientes es la de brindar servicios de calidad a las entidades
del sector publico, proveedores, trabajadores y publico en general, para lo
cual debe minimizar el costo por operacion financiera, apoyandose en las
tecnologias de la informacion.

Actualmente, los cambios tecnoldgicos en las telecomunicaciones y en los
sistemas de informacion y el crecimiento de usuarios que hacen uso de

Internet, han motivado que el Banco invierta en el desarrollo de nuevos



canales de atencion. Ademas, es politica de Estado facilitar a los ciudadanos
sus tramites y pagos a través de los diferentes medios electronicos; factores
a los que se suman, las crecientes necesidades y pedidos de los clientes del
BN para ofrecer productos y servicios a través de nuevos canales de
atencion como Internet. En ese contexto, el Banco desarrollo, implementé y
administra actualmente el Portal Informativo Institucional que contiene el

Portal de Transparencia y el Portal de Fideicomisos.

En el Portal Institucional se publica los beneficios, requisitos, costos y
lugares de atencion de los servicios que presta el Banco diferenciando entre
Personas naturales, Sector publico y Sector privado, con un lenguaje claro y

sencillo, consistente, robusto y que responda a las necesidades del usuario.

El Portal de Transparencia se ha implementado en cumplimiento de normas
establecidas por entidades reguladoras del Estado Peruano, el cual es una
plataforma informativa de acceso libre que permite a cualquier usuario
disponer, en tiempo real, de la mas completa informacién econémica que
haya podido centralizar el Banco. La creacion de este Portal significa sélo el
inicio de un largo proceso que ha de conducirnos a un manejo moderno y
transparente de la gestion publica, con una activa fiscalizacion de la
ciudadania y ser participes del gobierno electronico y el Portal de
Fideicomisos donde se publica informacion referente a los accionistas de
Telefénica del Peru S.A.A. que no han recabado sus acciones y dividendos

(incluye accionistas de la ex Companiia Peruana de Telefénica S.A.)



INTRODUCCION

El presente informe tiene como objetivos describir el desarrollo,
implementacion y administracion del portal del Banco de la Nacién, como
uno de los primeros pasos que ha dado la Instititucion para contar con un
canal mas de informacion respecto a los servicios que presta, consultas y
ultimos movimientos de Cuentas de Ahorros, consulta de Cuentas
Corrientes, bloqueo de tarjeta Multired que actualmente se realizan 502
bloqueos en promedio mensual, cuya administracion es realizada por
personal del Banco, cabe resaltar que el ambito del presente informe es el

frente de atencion al cliente (Front-Office).

Asi mismo en cumplimiento de las normas emitidas por entidades
reguladoras del Estado Peruano se desarrollo, implemento y actualmente se
administra el portal de transparencia el cual es una plataforma informativa de
acceso libre que permite a cualquier usuario disponer, en tiempo real, de la
mas completa informacién econdémica que haya podido centralizar el BN. La
creacion del Portal significa sélo el inicio de un largo proceso que ha de
conducirnos a un manejo moderno y transparente de la gestion publica, con

una activa fiscalizacion de la ciudadania.



El Banco ahorra aproximadamente S/. 118,876.00 anual en mantenimiento
de actualizacion de informacion de los servicios que presta el Banco a través

del Sitio web.

Se realizaron 388,835 visitas durante el 2002 con la reestructuracion del
portal se incremento a 2' 450, 562 visitas durante el 2003 y 3' 092, 646
visitas durante el 2004 teniendo una tasa de crecimiento de 530% y 21%

respectivamente.

Se atienden un promedio de 200 consultas mensual desde que se
implemento el modulo de consultas. Asi como también se publica el 100%
de los nombre, ubicacion y teléfono de la: red de oficinas, red de cajeros
automaticos y agencias donde el Banco es unica oferta bancaria a nivel

nacional.



DEFINICIONES

Para efectos del presente documento, se aplicaran las siguientes

definiciones:

FONAFE: - Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial

del Estado.

Resolucion: Resolucion de Direccion Ejecutiva 065-2004/DE-FONAFE,

Publicada en el diario el Peruano el 06.08.2004

Directiva de Transparencia: Directiva de Transparencia en la Gestion de

las Empresas y Entidades bajo el ambito del FONAFE., aprobada mediante
Acuerdo de Directorio No. 003-2002/008-FONAFE (Publicada el 02.07.2002

en el diario el Peruano)

PCM: Ministerio del Consejo dela Presidencia

Ley General: Ley N° 27806 “Ley de Transparencia y Acceso a la

Informacién Publica” aprobado por D.S. N.° 043 - 2003-PCM., 2003
El Banco: Banco de la Nacién
SBS: Superintendencia de Banca y Seguros.

MEF: Ministerio de Economia y Finanzas

SIAF: Sistema Integrado de Administracion Financiera.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1.- DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
1.1.1.- ROL DE LA EMPRESA
El Banco de la Nacion es una empresa de derecho publico, integrante
del Sector Economia y Finanzas, que opera con autonomia
economica, financiera y administrativa; EI Banco tiene patrimonio

propio y duracion indeterminada.

El Banco esta facultado para realizar las funciones que a continuacion
se indican, ninguna de las cuales sera ejercida en exclusividad
respecto de las empresas y entidades del sistema financiero.

Brindar servicios bancarios para el Sistema Nacional de Tesoreria, de
acuerdo con las instrucciones que dicta la Direccién Nacional del

Tesoro Publico.

« En concordancia con lo establecido en el primer parrafo del
presente articulo, dichos servicios seran ofrecidos en competencia

con las demas empresas y entidades del sistema financiero.



Brindar servicios de recaudacion, por encargo del acreedor
tributario, debiendo existir aprobacion del Banco y un convenio
especifico de recaudacion.

Efectuar por delegacion las operaciones propias de las subcuentas
bancarias del Tesoro Publico.

Recibir los recursos y fondos que administran los organismos del
Gobierno Central, los Gobiernos Regionales y Locales, asi como
las demas Entidades del Sector Publico Nacional.

Actuar como agente financiero del Estado, en concordancia con lo
establecido por el segundo parrafo del articulo 4° de este Estatuto.
Actuar por cuenta de otros Bancos o Financieras, en Ia
canalizacion de recursos internos o externos a entidades
receptoras de crédito.

Participar en las operaciones de comercio exterior del Estado, del
modo que senala el segundo parrafo del articulo 4° de este
Estatuto. En este caso el Banco actua prestando el servicio
bancario y el de cambio de monedas, sujetandose a las
regulaciones que pudiera dictar el Banco Central.

Recibir en consignacion y custodia todos los depositos
administrativos vy judiciales.

Brindar servicios bancarios en calidad de corresponsal de
entidades del sistema financiero, en las localidades donde las

entidades del sistema financiero se lo soliciten.



Recibir depositos a la vista de las personas naturales y/o juridicas
por concepto de los pagos que, en su condicion de proveedores,
pensionistas asi como trabajadores del Estado, perciben en el
marco del Sistema Nacional de Tesoreria.

Recibir depésitos de ahorros, asi como en custodia, de personas
naturales y/o juridicas en los centros poblados del territorio de la
Republica donde la banca privada no tenga oficinas, incluyendo la
emision de giros y/o telegiros bancarios y efectuar transferencias
de fondos por encargo y/o a favor de dichas personas.

Otorgar créditos y otras facilidades financieras a los organismos
del Gobierno Nacional, Gobiernos Regionales y Locales y demas
Entidades del Sector Publico Nacional, a excepcion del
otorgamiento de préstamos a las Empresas del Estado de Derecho
Privado; asi como emitir, adquirir, conservar y vender bonos y
otros titulos, conforme a ley. Las emisiones de titulos se haran de
acuerdo a un programa anual aprobado por el Ministerio de
Economia y Finanzas que podra ser revisado trimestraimente.
Efectuar con entidades del Sector Publico, asi como con
instituciones bancarias y financieras del pais o del exterior, las
operaciones y servicios bancarios necesarios para cumplir con las
funciones indicadas en este Estatuto, asi como aquellas
destinadas a la rentabilizaciéon y cobertura de riesgos de los

recursos que administra. Estas operaciones se haran de acuerdo



a un programa anual aprobado por el Ministerio de Economia y
Finanzas que podra ser revisado trimestraimente.

o Otorgar préstamos a los trabajadores y pensionistas del Sector
Publico que, por motivo de los depdsitos de sus ingresos, posean
cuentas de ahorro en el Banco de la Nacién. Estas operaciones
se haran de acuerdo a un programa anual aprobado por el
Ministerio de Economia y Finanzas que podra ser revisado

trimestralmente.

1.1.2.- VISION
“Ser el Banco del Estado reconocido por la excelencia en la calidad de
sus servicios, la integridad de su gente y por su contribucién al

desarrollo nacional.”

1.1.3.- VALORES INSTITUCIONALES

El Banco, tiene como practica constante los siguientes valores:

Responsabilidad

e Honestidad

e Creatividad / Innovacion

o Eficacia/ Eficiencia

e Iniciativa



1.1.4.- MISION

“Brindar servicios financieros de calidad a las entidades del sector

publico,

sus proveedores, trabajadores y publico en general.

Contribuir con la descentralizacion economica y financiera del pais, a

través de la extension de sus servicios en zonas en donde no exista

oferta bancaria, en un marco institucional que garantice su auto

sostenibilidad financiera.”

1.1.5.- DIAGNOSTICO GENERAL (ANALISIS FODA)

1.1.5.1.- ASPECTOS DEL MACROENTORNO:

Oportunidades

1.

Las politicas del estado de incluir a todos los distritos del
Pais en la Economia Nacional.

Una alta demanda de los pueblos del pais por mas y
mejores servicios bancarios.

Interconexion con nuestro principal cliente en el Sistema
Integrado de Administracién Financiera.

Poca cobertura de la Banca Privada, por llegar directamente
a los distritos pocos rentables del Pais.

Los convenios establecidos con la banca privada de contar
con servicios de corresponsalia.

Uso de los medios electronicos para la cancelacion de

obligaciones que contaran las unidades ejecutoras.
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7.

Integrarnos al nuevo modelo de gestibn Publica e-
Goberment, a fin de participar eficientemente dentro del e-

cosistema Gubernamental.

8. Centralizacion de las cuentas y subcuentas del Tesoro
Publico.
Amenazas

1.

Sector Publico autorizado a realizar servicios bancarios con
la banca privada.

El no ser el principal Agente financiero del Estado.
Reducciones presupuestales para el sector publico y
limitaciones en su ejecucion.

Variacion de la Politica Gubernamental.

. Busquedas de plazas rentables por parte de la Banca

privada.

Ocurrencia de siniestros de caracter social por pertenecer al
Estado.

Crisis financiera nacional.

Dispositivo legal de un poder del Estado, de Equilibrar las
pensiones de los trabajadores comprendidos en la Ley
20530, con los trabajadores activos.

Impuesto a las transacciones Financieras (ITF), que podria
minimizar el acceso de servicios bancarios por parte de los

ciudadanos.

11



1.1.5.2.- ASPECTOS DEL MICROENTORNO:

Fortalezas

1.

La mayor Red de Oficinas en el Sistema Financiero
Nacional, especialmente en distritos de provincias, con

operaciones registradas al 100% en teleproceso.

2. Atencién en 265 distritos donde somos Unica Oferta
Bancaria.

3. Centralizacion de las cuentas y Subcuentas del Tesoro
Publico (SUNAT, SUNAD y Entidades Publicas).

4. Personal competente.

Debilidades

1. Limitacion legal en los servicios bancarios ofrecidos.

2. Infraestructura, numero del personal, procesos y sistemas
de informacién inadecuados para los volumenes de
operacion atendidos, que generan largas colas en
Agencias, presentando una imagen negativa.

3. Deficiencia de canales de comunicacion en niveles
jerarquicos.

4. Estructuras de cargos y categorias deficientes y regimenes
pensionarios dispersos.

5. Normatividad Legal y Administrativa que dificulta la

decision para la gestion de recursos humanos y materiales.
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6. Perfil etéreo y profesional inadecuado para algunos cargos
y categorias, lo que reduce la calidad del los servicios que

presta el Banco.

1.1.6.- OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los objetivos estratégicos, establecidos por el BN para el periodo
2004-2008 son los siguientes:

Objetivo 01.- Mejorar la atencion de nuestros clientes, brindandoles
servicios de calidad.

Objetivo 02.- Mejorar los procesos operativos del banco.

Objetivo 03.- Mantener la autosostenibilidad financiera.

Objetivo 04.- Reduccion de todo riesgo operacional, financiero y de

seguridad.

1.1.7.- OBJETIVOS ESPECIFICOS
A continuacion se enumeran los objetivos especificos los cuales han
sido alineados a los objetivos Estratégicos.
Objetivo 01: Mejorar la Atencion de Nuestros Clientes, Brindandoles
Servicios de Calidad.
1. Adquisicion e implementacion del ATM watch para todos los
ATM’s en Lima Metropolitana.
2. Software de Atencion al Cliente:
v' Adquisicién e implementacion de un sistema telefénico Call

Center para bloqueo de tarjetas, consulta de saldos, otros.

13



v Adquisicion e implementacién de software transaccional para la
venta de operaciones en Internet.
v Nuevo software de aplicaciones de servicios bancarios.

3. implementacion de la tarjeta de débito MULTIRED - VISA.

4. Implementar elementos de seguridad en lobbies: adquisicion de
camaras de video para los lobbies de ATM’s, adquisiciéon de
sistema de control para acceso a 30 lobbies Multired.

5. Instalacién e implementacion de 100 cajeros automaticos a nivel
nacional.

6. Adquisicion e instalacion de 150 cajeros automaticos.

7. Lograr una é6ptima imagen en la calidad de servicios mediante la
aplicaciéon de estandares de produccidon y presentacion de
Agencias a nivel nacional.

8. Participar activamente en el proyecto gobierno electronico, en lo
que se refiere al pago de los derechos por los servicios y
procedimientos de las Entidades Publicas.

v Instalar puntos electrénicos de pago de tasas en comisarias de
Lima.

9. Implementacion de (20) Agencias en Lima y (30) en Provincias,
anos 2004-2008.

10. Crear la Fundacion Cultural del Banco.

11. Innovar productos financieros que cumplan con un rol social.

12. Reestructurar el sistema de informacion de la pagina Web del

Banco.



13.

14.

15.

Contar con una estructura organizacional flexible en el tiempo y
alineada a la misién del Banco.

Promover la promulgacién de una Ley que defina claramente el
rol y mision del Banco de la Nacion dentro de la nueva politica de
modernizacion del Estado.

Contar con la Nueva sede Principal del banco debidamente

implementada con tecnologia de vanguardia.

Objetivo 02.- Mejorar los Procesos Operativos del Banco

1.

2.

Implementacion 1ra etapa sistema integrado de gestiéon
Desarrollar el aplicativo de las cuentas monetarias.

Interconexion con entidades publicas y clientes en general
Modernizacion de los procesos operativos de valores en custodia
del Banco de la Nacion.

Implementacion de emision de estados de movimiento de cuentas
de ahorro por Intranet.

Captura y visualizacion de firmas a nivel nacional y en tiempo
real.

Unificacion y permanencia de codigos del ano 2003 de las
cuentas corrientes y Sub - Cuentas del Tesoro para el 2004.
Elaboracion de base unica de datos para clientes del Banco de la
Nacion.

Implementacion del sistema de Administraciéon Automatizada de

Colas. (SAAC).

15



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Mejorar la identificacion, el compromiso efectivo y la motivacion
para elevar la eficiencia y productividad del personal,
reconociéndolo como el principal factor del desarrollo
Institucional.

Implementar un sistema de flujo de trabajo a fin de propender a
establecer la “oficina sin papeles”.

Optimizar el proceso de la administracién del registro de
operaciones en ATMs electronicamente.

Automatizacion de los procesos de intermediacion financiera de
sus diversas operaciones con el exterior.

Establecer politica de optimizacion de costos, identificar y mejorar
los procesos criticos, con el fin de lograr eficiencia y control de los
riesgos que comprometan la continuidad del negocio.

Obtener certificaciones de calidad ISO para el desarrollo de
software y el procesamiento de datos.

Contar un Sistema de Informacion Gerencial.

Objetivo 03.- Mantener |la autosostenibilidad Financiera

1.

2.

Implementar flujo de caja proyectado y ejecutado para canales
remotos y virtuales y red de agencias Via FISA.
Implementacion de bdévedas de custodia BCRP en el ambito

nacional.

Objetivo 04.- Reduccion de Todo Riesgo Operacional, Financiero y

1.

de Seguridad.

Adquisicion de software de riesgos.

16



1.1.8.- ESTRATEGIAS

1.

2.

Ampliar la red de oficinas y cajeros automaticos a nivel Nacional.
Implantar turnos en las Agencias de mayor carga operativa, con la
finalidad de mejorar la imagen y calidad de servicio.

Innovar canales de distribucion de servicios, acercandolos al
cliente y ampliando la capacidad de atencién, mejorando la calidad
y costo de los servicios que el Banco de la Nacion presta.
Implementar un sistema de comunicaciones amplio y confiable a
través de una conexidén directa que permita integrarnos con los
sistemas de los clientes.

Mantener un soporte informatico integrado y oportuno a las
necesidades del cliente, basado en |la aplicacion de tecnologias de
informacién de vanguardia.

Aplicar mecanismos que conlleven a perfeccionar integralmente al
personal, incrementar la productividad, mejorar la calidad de
atencion, logrando wuna organizacién competitiva, proactiva,

moderna y eficiente.

1.2.- DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.2.1.- PRODUCTOS Y SERVICIOS

1.2.1.1.- Servicio de Pagaduria
El Banco de la Nacién efectua el servicio de pagaduria a los
servidores y pensionistas de diversos organismos publicos en

competencia con la Banca Comercial. Este servicio se realiza a

17



través de cuentas corrientes y por cuentas de ahorros con tarjetas
MULTIRED.

En el ano 2004 se realizaron 50 millones de operaciones por
concepto de pagaduria. El 82% fue generado por operaciones de
ahorro, servicio utilizado para el pago de sueldos al Sector
Publico, el 18% restante se generd por el servicio de cuentas

corrientes.

1.2.1.2.- Servicio de Recaudacion

El Banco de la Nacion, recibe los depdsitos por operaciones de las
principales empresas recaudadoras, tales como: Superintendencia
Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT), Registro Nacional
de Identificacion y Estado Civil (RENIEC), Poder Judicial,
Ministerio del Interior y Ministerio de Defensa-Marina de Guerra

del Peru, ESSALUD, ONP y otras entidades publicas, etc.

En el ano 2004 se realizaron 19 millones de operaciones por

concepto de recaudacion.

1.2.1.3.- MULTIRED

Es la red propia del Banco de la nacion que permite realizar
operaciones de consulta y retiro de dinero en efectivo, es la unica
red que brinda las denominaciones de 10, 20, 50 y 100 nuevos
soles. El Banco brinda el servicio de pagaduria a trabajadores y

pensionistas de entidades publicas con un unico instrumento de

18



cobro que es la tarjeta Multired. El Banco de la Nacion cuenta
actualmente con una red de 409 cajeros automaticos distribuidos a
nivel nacional 191 en Lima y 218 en Provincias, pudiendo realizar
operaciones los 7 dias las 24 horas. Mediante la red Multired, es
posible realizar:

o Retiros de dinero diario hasta un maximo de S/. 1500.

a Consulta de saldo y ultimos movimientos.

o Cambio de clave.

1.2.1.4.- Préstamo Multired

Es un servicio que brinda el Banco de la Nacion a los trabajadores
activos y pensionistas del Sector Publico de menores ingresos que
tienen cuenta de ahorros en el Banco con el proposito de mejorar
su capacidad adquisitiva y nivel de vida, contribuyendo asi al

proceso de reactivacion economica nacional.

1.2.1.5.- Telegiros
Es un servicio mediante el cual se puede emitir y pagar telegiros a
clientes institucionales y usuarios en general en cualquier parte del

pais.

1.2.1.6.- Corresponsalia
El Banco actia como Banco Corresponsal de las entidades del

Sistema Financiero para atender la demanda insatisfecha de
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servicios bancarios en donde no existe oferta bancaria. Mediante
la corresponsalia, se presta los siguientes servicios:

o Recepcion de Depositos en Cuenta Corriente

o Pago de Cheques.

o Cobranza de Cupones.

o Depésitos especiales

a Cobranza de Facturas y letras

o Pago de Servicios.

o Telegiros.

o Pago de Planillas.

o Desembolso y Recuperacion de Créditos.

1.2.1.7.- Servicios de Crédito

El Banco de la Nacién buscando favorecer la descentralizacion
otorga créditos a entidades del sector publico como gobierno
nacional, gobierno regional y gobiernos locales con tasas de

interés preferencial.

1.2.1.8.- Agente Financiero del Estado

El Banco, realiza las siguientes actividades como agente del
Estado:

o Intervencion del Banco de la Nacién como agente financiero en

los créditos y donaciones concertados por el Gobierno.

20



o Atencion del servicio de la deuda publica externa de mediano y
largo plazo por cuenta del Gobierno Central.

o Atencion del servicio de la deuda interna.

1.2.1.9.- Transferencia a Municipios

Este servicio se presta a todos los Municipios a nivel nacional
canalizando los recursos que le son asignados por el Fondo de
Compensacion Municipal y otros asignados por ley, impuesto
promocion Municipal y vaso de leche. Para ello el Banco cuenta
con un sistema a través de teleproceso que permite su

acreditacion en forma simultanea.

1.2.1.10.- Servicios de Ahorros
El Banco, presta los servicios de:

a Ahorros al sector publico.- Apertura de cuentas de ahorros
individuales para el servicio de pagaduria de remuneraciones y
pensiones a trabajadores activos y pensionistas de las
entidades publicas, que tienen convenio suscrito con el Banco.

a Ahorros sector privado en oficinas unicas ofertas bancarias.-
Brinda el servicio de ahorros en moneda nacional a personas
naturales y a personas Juridicas en comunidades sin acceso a

éstos.
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1.2.1.11.- Servicios Bancarios Internacionales

El Banco los siguientes servicios Bancarios Internacionales:
0 Remesas de cheques en cobranzas.

o Transferencia de fondos al exterior.

o Transferencia de fondos del exterior.

o Créditos y cobranzas documentarias.

o Fianzas bancarias.

1.2.2.- CLIENTES

El principal cliente del Banco es el estado peruano, esto incluye al
sector publico, destacando en su mayoria los trabajadores activos y
cesantes de los diferentes regimenes tales como el personal del
magisterio, ministerios, fuerzas armadas y policiales. Otro grupo
importante de clientes es el conformado por las universidades
publicas, la totalidad de gobiernos regionales y municipales,
organismos reguladores y receptores de ingresos del estado, entre

otros.

1.2.3.- PROVEEDORES

En la siguiente tabla se ilustra la relacion de los 50 principales
proveedores del Banco al 31 de marzo del 2005, tomando como
referencia los montos en soles de las transacciones realizadas con el

Banco.
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1| 20100148162 |CIA.DE SEGURIDAD PROSEGUR S A. 4,424956.04
2| 20101029442 |INCOTSAC. 4,418,357.97
3| 20100075009 IBMDEL PERUS A.C. 3,480,758 88
4| 20100017491 |TELEFONICA DEL PERUS AA. 2,793,208.12
5| 20100101522 |CIA. DE NEGOCIACIONES MOBILIARIAS EINMOBILIARIA 2,481,520.73
6| 20100077044 |HERMES TRANSPORTES BLINDADOS S A. 2,141,400.06
7| 20100128137 |NCR DEL PERUS A. 2,065,116.09
8| 20100093082 |SEGRES SYSTECSA 1,421,808.49
9| 20101163335 |MANRIQUE Y MALAGA SRL. 984,840.84
10| 20500698340 |TELEFONICA EMPRESAS PERUSAA. o ~ 565,737.26
11| 20125900675 |SAMI CONSTRUCT.CONTRAT.GRLS.SRL. 496,438.05
12| 20100703458 |LUVEGI INGENIEROS SAC. 495,783,95
| 13| 20100128218 |PETROLEOS DEL PERUS A. - 448,022.20
14| 20122862048 |[HIPERSA. = — 440,711.20
15| 20708572081 |DAT & NETDEL PERUS A. 366,716 41
16| 20423195119 |GILAT TOHOME PERUSA N 331,539.97
17| 20117754970 |EMP.DE SIST.Y SERV.DE SEG. SA. 317,504.91
18] 20424222667 |FTR CONTRATISTAS GENERALESS A 298,887.26
19| 20417926632 |MOTORES DIESEL ANDINOS S A. 27331634
20| 20331698008 |LUZ DEL SURSAA. 261,950.79
21| 20255707231 |CONFECCIONES ROBERTS SA. 246,447.10
22| 20509591394 |CONSORCIO SJT 24452557
23| 20102027281 |NOGALSA. 238,421.83
24| 20341191476 |CONSORCIO CAROLINA SAC. 234,785 60
25| 20218090550 |CORPORACION EJECUTORA DE OBRAS SAC 231,591.39
26| 20131354950 |JAVIS A CONTRATISTAS GENERALES 230,701.04
27| 10053433532 |ESPEJOCASTILLOJOSEHUGO ~226,116.25
28| 20208644352 |DOBLE L CONSTRUCCIONES SR.L. i ~ 215,199.00
29| 20100977380 |TECNOLOGIA Y GERENCIA DEL PERU S A. 212,578.08
30| 20254358051 |OLC INGENEROS EIRL 208,250.06
31| 20507468102 |DIEBOLD PERUS.RL. 193,733.07
32| 20335020872 |HEWLETT-PACKARD PERUSRL. 170,810.71
33| 20343509732 |ASIGABANCONTRATISTAS GENERALES EIRL. 163,157.22
34| 2380500958 |URGENCIA POSTAL S A. 160,576.85
35| 20519706831 |NAZCA CONTRATISTAS GENERALES SAC. 159,854 83
36| 20143223816 |EMPRESA EDITORA EL COMERCIO S A. 156,064.19
37| 20101655041 |AG& JSAC. 138,591.34
38| 20484107239 |CONST.Y SERV. GRALES. SULLANA SRL 133,564.10
39| 20100140692 |CONDOR TRAVEL SA. 119,722.16
40| 20100033759 |LATINA COMPANIA DE SEGUROS 118,808 .87
41| 20458605662 |FONDO NAC.DE FINANCIAMDE LA ACTIVIDAD EMPRESAR 110,133.70
42| 20469378561 |CAMARA DE COMPENSACION ELECTRONS A 104,038.92
43| 20269985900 |EDELNORSAA. 101,448.61
44| 20100466709 |COPISERVICE EIRL. 96,087.43
45| 20502932978 |JUAN FCO.YOVERA CONTR. GRALES. SAC 92,354.57
46| 20102295961 |TRADELSERVICESRL. 92,146.01
47| 20142949882 |TYONEIRL - 89,434.58
48| 20424653561 |TELEFONMICAMOVILESSAC. - 86,347.60
49] 101768599009 |RAMIREZ BOUBY MARIA SCARLET 81,825.00
50| 20100124069 |SERVIAUTOS TIKI SAC. 79,052.56

Fuente: http://mww.bn.com.pe/transparencia/pagi/proveedores/2005/50provee_1T2005.xls

Portal de Transparencia Bancote la Nacién

1.2.4.- PROCESOS

Los macro-procesos de linea del Banco son cinco cuyo objetivo es de
describir de manera resumida el flujo de informacién con las entidades

externas, cuyos macro-procesos son: Administracion de Operaciones

Bancarias,

Administracion de Servicios Bancarios,
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Tesoreria,




Administracidon de Canales de Atencion y Fideicomisos y Encargos.

Asi mismo con los macro-procesos de Soporte.
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FIGURA 01.- Macro-procesos de linea del Banco

En la figura 01 se ilustra las relaciones de estos cinco macro-procesos

con las principales entidades externas, que a continuacion se detallan:

« ElI macro-proceso Administracion de Operaciones Bancarias se
relaciona principalmente con entidades extermas tales como con el
Banco Central de Reserva del Peru, el Ministerio de Economia y
Finanzas, la Superintendencia de Banca y Seguros y la Contraloria
General de la Republica. Con el Ministerio de Economia y Finanzas

intercambia informacion referente a ingresos y egresos del Tesoro

24




Publico. La informacién solicitada por la SBS y la Contraloria es

enviada para fines de control y regulacion.

o El macro-proceso Administracion de Servicios Bancarios mantiene
relacion principalmente con la SUNAT, la Oficina de Normalizacion
Previsional, el Poder Judicial, la RENIEC, asi como con la Policia
Nacional del Peru, Telefonica del Peru, Bancos del Exterior y con la
Banca Comercial. La informacion que comparte con estas
entidades se refiere a recaudaciones; en el caso de los Bancos en

el Exterior, ésta corresponde a remesas.

« EI macro-proceso Tesoreria se relaciona con las siguientes
entidades externas: el Banco Central de Reserva del Peru, la Banca
Comercial, asi como con Bancos del Exterior y diversas entidades
publicas. En cuanto al Banco Central de Reserva del Peru, esta

entidad solicita informacion referente a su estado de cuenta.

Plan Estratégico de Tecnologias de Informacién — Banco de la Naciéon
Para la Banca Comercial, Tesoreria solicita los tipos de cambio vy
tasas de interés interbancarias con el objetivo de poder realizar
operaciones de moneda extranjera. En cuanto a los Bancos del
Exterior, Tesoreria realiza una confirmacion de saldos de las cuentas
que se manejan en el exterior y establece tipos de cambio para otras

monedas.
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Adicionalmente, en el caso de las Instituciones Publicas se realizan
consultas para determinar el uso y disponibilidad de sus depositos,
con la finalidad de poder proyectar los requerimientos de liquidez del

Banco de la Nacion.

« El macro-proceso Fideicomisos y Encargos mantiene relacién con
la Caja de Valores de Lima, CONASEV, Banco Wiese, Banco
Continental, asi como con Telefonica del Peru. En lo referente a
informacion, Fideicomisos le envia a la Caja de Valores de Lima y a
la CONASEV reportes de las operaciones realizadas;
adicionalmente, CONASEV le envia las normas generales.
Asimismo, Fideicomisos solicita al Banco Wiese informes sobre el
patrimonio del Estado.

El Banco Continental hace entrega del informe de las operaciones

realizadas sobre las liquidaciones; con respecto a Telefonica del Peru,

ésta hace entrega a Fideicomisos de reportes de beneficiarios para el
pago de sus derechos por concepto de la liquidacion de acciones de

Telefonica.

En el caso de los macro-procesos de soporte, tal como su nombre lo
indica, éstos brindan el soporte administrativo y operativo necesario

para el correcto funcionamiento de la gestion del Banco.
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1.2.5.- ORGANIZACION DE LA EMPRESA
Como se ilustra en la figura 02, La estructura organica del Banco que
fue aprobado en Sesion de Directorio 1557, de fecha 08 de Abril del

2005
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FIGURA 02.- Estructura Organica del Banco de la Nacion

1.2.6.- BREVE DESCRIPCION DE LAS AREAS FUNCIONALES
1.2.6.1.- ORGANOS DE DIRECCION
Directorio
El Directorio es la mas alta autoridad institucional y determina
las politicas a seguir en el Banco, siendo responsable general
de las actividades de éste. Salvo el Presidente, los demas
directores no ejercen cargo o funcion ejecutiva en el Banco.
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Presidencia Ejecutiva
La Presidencia Ejecutiva es el 6rgano de mas alta autoridad

administrativa del banco y ejerce su representacion oficial.

Gerencia General
La Gerencia General es el 6rgano administrativo, encargado de

la direccion de todas las actividades del Banco.

1.2.6.2.- ORGANOS CONSULTIVOS

Comité de Auditoria

Encargado de informar al Directorio sobre la implementacion de
las recomendaciones emitidas por la SBS, Inspectoria del MEF

y Contraloria General de la Republica.

Comité de Riesgos
Se encarga de disenar y establecer las politicas y
procedimientos para la identificacion y administracion de los

riesgos inherentes al negocio bancario.

Sub Comité de Riesgos Crediticios y Financieros

Tiene como funcion principal, discutir y proponer al Comité de
Riesgos las politicas y procedimientos para la identificacion y
administracion de los riesgos de mercado, liquidez y crediticios,

pudiendo tomar en consideracion las normas que emite la SBS.
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Sub Comité de Riesgos de Operacion

Tiene como funcion principal, discutir y proponer al Comite de
Riesgos las politicas y procedimientos para la identificacion y
administraciéon de los riesgos de operacion, pudiendo tomar en

consideracion las normas que emite SBS.

Comité de Estrategias
Se encarga de formular y proponer politicas al Directorio para
el cumplimiento del Plan Estratégico, asi como supervisar su

cumplimiento.

Comité de Gestion de Proyectos

Se encarga de elaborar las Propuestas de Proyecto para el
Plan Operativo, las cuales deberan estar alineadas a las
estrategias y objetivos institucionales y definir a los Lideres de

Proyecto encargados de desarrollarlos.

Comité de Gerencia

Encargado de coordinar, analizar y proponer y/o resolver

asuntos de interés general.

1.2.6.3.- ORGANO DE CONTROL
Departamento de Auditoria Interna
Se encarga de promover la correcta y transparente gestion de

los recursos y bienes de la entidad, cautelando la legalidad y
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eficiencia de sus actos y operaciones; asi como el logro de sus
resultados mediante la ejecucion de acciones y actividades de

control posterior.

Division de Evaluacion de Cartera de Créditos

Se encarga de realizar permanentemente la evaluacién y
clasificacion de la cartera de créditos, el cumplimiento de las
condiciones pactadas en el otorgamiento de los mismos, asi
como el calculo de las provisiones especificas, segun directivas

de la SBS.

Oficial de Cumplimiento
Se encarga de Vigilar el cumplimiento del sistema de

prevencion de lavado de dinero dentro del Banco

1.2.6.4.- ORGANOS DE APOYO

Departamento de Riesgos

Establecer una cultura Optima de gestion de riesgos en el
banco mediante el desarrollo de procesos adecuados de
identificacion, evaluacién, cuantificacion y monitoreo de los
riesgos inherentes a su actividad, con la finalidad de propiciar
acciones preventivas que contribuyan a alcanzar los objetivos

estratégicos de la institucion.
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Departamento de Secretaria General

Servir de instancia de permanente coordinacion entre el
Directorio, la Presidencia Ejecutiva, la Gerencia General vy
demas Gerencias, canalizando la informacién y documentacion
del Banco, garantizando la eficiente administracién de las actas
de las sesiones que lleva a cabo el Directorio, asi como
administrar  eficientemente el patrimonio bibliografico

documental y tramite documentario del Banco.

Division de Imagen y Comunicaciéon Corporativa
Administrar las comunicaciones, publicidad y relaciones
publicas, que promuevan corrientes de opinién internas y

externas favorables, para fortalecer la imagen del Banco.

Division Seguridad de Informacion

Garantizar un adecuado nivel de seguridad en la administracion
de la informacién que fluye dentro del banco, brindando
ademas, las condiciones necesarias para una apropiada
administracion del acceso y uso de dicha informacién

considerando todos los medios utilizados.

Departamento de Personal
Liderar, promover y optimizar el desarrollo integral del potencial

de las personas en el banco, constituyéndose en facilitadores
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de una cultura agil e innovadora en funciéon de los valores
eticos y morales que nos lleve a |la excelencia en la calidad de
servicio a nuestros clientes, garantizando la mejora continua y

el desarrollo de la calidad de vida en la institucion.

Departamento de Informatica

Administrar las tecnologias de informacion a fin que las
actividades que realiza el banco cuenten con el mas eficiente
soporte tecnolégico, facilitando el cumplimiento de los objetivos

y metas institucionales.

Departamento de Contabilidad

Garantizar el registro y contabilizacion de todas las
operaciones del banco, elaborar los Estados Financieros,
analizarlos y preparar los informes contables de gestidon

necesarios para la toma de decisiones.

Departamento de Logistica

Asegurar el desarrollo eficiente de los procesos de
abastecimiento, el mantenimiento y proteccion del activo fijo y
el sistema de seguridad, a través del suministro de bienes y
servicios a las dependencias del banco, en forma oportuna con
la calidad y cantidad necesaria, a fin de contribuir al

cumplimiento de sus funciones.
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1.2.6.5.- ORGANOS DE ASESORIA

Departamento de Asesoria Juridica

Asegurar que las acciones legales, judiciales y de asesoria que
requieran el Directorio, Presidencia Ejecutiva, Gerencia
General, Gerencias y demas reparticiones del Banco, sean
atendidas oportunamente con la maxima calidad profesional,
cautelando los intereses institucionales. Igualmente,
representar a la Institucion ante las Autoridades Judiciales,

Civiles y Militares, en acciones en que el banco sea parte.

Departamento de Planeamiento y Desarrollo

Planificar el desarrollo institucional y proponer proyectos
orientados a un adecuado soporte organizacional. Asimismo,
estudiar e investigar permanentemente el mercado de los
servicios financieros y bancarios, proponiendo nuevos

productos, servicios y mejoras en la calidad.

1.2.6.6.- ORGANOS DE EJECUCION

Departamento de Operaciones

Administrar y asegurar que la prestacion de los servicios de
depositos, se brinden a plena satisfaccion de los clientes vy
usuarios. Asimismo, administrar los fondos en efectivo, titulos y

valores, asi como los canales remotos y virtuales.
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Departamento de Servicios Bancarios

Administrar y asegurar que la prestacion de los servicios de
giros, cobranzas, depdsitos judiciales y administrativos vy
cheques de gerencia; servicios bancarios con el exterior y de
recaudacion, se brinden de manera eficiente a nuestros
clientes institucionales y usuarios. Asimismo, actuar como
agente financiero del estado, atender la deuda publica externa

y las operaciones de comercio exterior.

Departamento de Créditos

Brindar el servicio de créditos, de acuerdo a la politica
institucional, asegurando una atencion eficiente y oportuna a
las solicitudes presentadas por el Gobierno Nacional, gobiernos
regionales y/o locales y entidades del Sector Publico Nacional,
asi como a los trabajadores y pensionistas del Sector Publico
(Préstamos Multired) y otras autorizadas por el Estatuto,
garantizando una buena administracion y recuperacion de los

mismos.

Departamento de Finanzas

Rentabilizar y administrar eficientemente los recursos
financieros de la institucion, mediante una adecuada
asignacion presupuestal, una eficaz programacion de la

distribucion de sus recursos liquidos para su Red de Agencias,
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y la elaboracion de informacion y estudios de mercado para
una oportuna toma de decisiones de caracter economico y

financiero.

Departamento Red de Agencias

Asegurar, mediante la direccion, coordinacion, orientacion,
apoyo y control el funcionamiento de las sucursales y agencias;
atendiendo eficientemente los servicios que el Banco esta
facultado a realizar y brindando servicios de calidad a plena

satisfaccion de clientes y usuarios.

Division de Fideicomisos
Administrar los fideicomisos encargados al Banco como

fiduciario.
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CAPITULOIII

MARCO TEORICO

2.1.- E-COMMERCE O COMERCIO ELECTRONICO

2.1.1.- DEFINICION

El comercio electronico se define como la forma de transaccion o

intercambio de informacion comercial basada en la transmision de

datos sobre redes de comunicacion como Internet. En este sentido, el

concepto de comercio electronico no sélo incluye la compra y venta

electronica de bienes, informacion o servicios, sino también el uso de

la red para actividades anteriores o posteriores a la venta, como son:

\

Publicidad

Busqueda de informacion sobre productos, proveedores, etc.
Negociacibn entre comprador y vendedor sobre precio,
condiciones de entrega, etc.

Atencidn al cliente antes y después de la venta

Dar cumplimiento a tramites administrativos relacionados con la
actividad comercial.

Colaboracion entre empresas con negocios comunes (a largo

plazo o sélo de forma coyuntural)
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Estas actividades no tienen necesariamente que estar presentes en

todos los escenarios de comercio electronico.

En el comercio electronico participan como actores principales las

empresas, los consumidores y las administraciones publicas. Asi se

distinguen normalmente tres tipos basicos de comercio electronico:

1 Entre empresas o B2B (business to business).

2 Entre empresa y consumidor o B2C (business to consumers).

3 Entre empresa y administracion o B2A (business to
administrations).

Las empresas intervienen como usuarias (compradoras o

vendedoras) y como proveedoras de herramientas o servicios de

soporte para el comercio electronico: proveedores de servicios de

certificacion de claves publicas, instituciones financieras, etc.

Por su parte, las administraciones publicas, actian como agentes
reguladores y promotores del comercio electrénico y como usuarias
del mismo (por ejemplo en los procedimientos de contratacion publica

o0 de compras por la Administracién).

En la figura 03 se estima que habra un hipercrecimiento del comercio
electronico hasta el 2010, siendo los paises de Norteamérica y
Europa Occidental los mas adelantados, siguiendo regiones como

Asia-Pacifico y América Latina.
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REGIONES ANO(*)
Norteamérica 200-2003
Europa Occidental 2001-2004
Asia-Pacifico 2003-2010
Ameérica Latina 2004-2009
Europa Oriental 2005-2008
Africa-Medio Oriente 2005-20010

(*)Lapso de anos entre el comienzo y fin del hipercrecimiento del e-comm.
Por regiones fuente: www.forrester.com Abril, 2000

FIGURA 03: hipercrecimiento del comercio electronico

2.1.2.- SEGURIDAD EN COMERCIO ELECTRONICO
Se debe de considerar tres aspectos: Tecnologicos (proteccion fisica),
Legales (proteccion juridica) y Psicologicos (sensacion de

proteccion).

En cuanto a aspectos Tecnologicos se debe tener en cuenta:
Seguridad en el almacenamiento de datos

v Frente a destruccion.- Contar con Antivirus y copias de seguridad.
v Frente aintrusos.- Contar con Firewalls y otras.

Seguridad en la transmision de los datos

Para la seguridad de transmision de datos se hace uso de sistemas
de encriptaciéon las cual se basan en la existencia de dos claves o
llaves: una publica (de libre difusion) para encriptar y la otra privada
(que solo su propietario conoce) para desencriptar, de forma que de
una no se deriva la otra. El hecho de que la llave de encriptacion sea
diferente a la de desencriptacion nos permite hablar también de estos

sistemas como sistemas asimétricos.
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Ademas de la confidencialidad estas técnicas permiten otras

aplicaciones:

v Integridad: Garantizan que el mensaje no ha sido alterado por
terceros.

v Autenticacion: Garantizan que el mensaje ha sido mandado por
quien dice.

v No repudio: El remitente no puede negar haber mandado el

mensaje

2.1.3.- FIRMAS DIGITALES

Una firma digital es un simbolo basado en medios electronicos,
utilizado para autenticar la identificacion del emisor de un documento
y del documento en si.

La firma digital se crea utilizando técnicas de criptografia asimétrica
(claves publicas y privadas diferentes para un mismo usuario,
relacionadas entre si por un algoritmo matematico). Debe ser

imposible descifrar |la clave privada a partir de la publica.

Un usuario que envia un mensaje autenticado con su firma digital, lo
hace usando su clave privada, conocida sélo por él. El usuario que lo
recibe utiliza la clave publica del que envia el mensaje para
descifrarlo, si lo logra el mensaje vino de la persona correcta;
cualquiera que tenga la clave publica del emisor puede leer sus

mensajes si €l los envio.
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En el Peru la firma digital es valida por Ley No. 27269.
Debido a que el proceso de firma digital es fundamental para la idea

de un certificado digital y, a su vez, el certificado digital es la
herramienta principal para garantizar la seguridad del comercio
electronico, resulta util observar un diagrama del proceso:

4 ==

Etapas en laformadon Versaj—etiginal ¥ Algoritmohash = Mensaje resumido
de un mensaje finmado

dauiere \ v onmm @ @w 2
verssie resamido + ‘Llavepablica® = Resumen encriptado
del emisor

Mensaje famado { [_———-—_-———-_I

digitdmente @

E= = =

resumen enaiptado ¥+ ‘tlavepublica’ = Mensije resumido
Etapasen la verificacion del emisor riupendo
deun mensyje fisinado
digitalmente @ 4

Versgjeonigind ¥ Algositmo hash = ¥ensaje resumido

FIGURA 04: Pasos para crear y verificar un mensaje firmado digitalmente
Fuente: http://www.verisign.es/resources/gd/buildEcommerce/index.html

En la figura 04, se ilustra los pasos que debe realizar el remitente
para crear un mensaje firmado digitalmente asi como los pasos que
debe seqguir el destinatario para verificar que el mensaje firmado es

valido.

2.1.4.- CERTIFICADOS DIGITALES
Un certificado digital es un archivo electronico que identifica de forma
exclusiva a individuos y sitios Web en Intemet y permite establecer

comunicaciones confidenciales y seguras. Asocia el nombre de una

! http://iwww.indecopi.gob. pe/upload/cr/firmasDigitales/reglamentods019-2002-jus. PDF
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entidad que toma parte en una transaccion segura (por ejemplo, una
direccidén de correo electronico o la direccién de un sitio Web) con la
clave publica utilizada para firmar la comunicacién con dicha entidad

en un sistema criptografico.

Normalmente, el firmante de un certificado digital es una tercera parte
confiable o autoridad de certificacion (CA), como VeriSign, al que
todos los usuarios de dichos certificados consideran como un lugar de
gestion y almacenamiento seguro de la clave privada asociada. Las
autoridades de certificacion emiten, crean y firman certificados

ademas de tomar parte frecuentemente en su distribucién.

Los certificados digitales simplifican el problema de tener que confiar
en que una clave publica especifica esté asociada a una de las partes
participantes, con lo que se reduce de forma eficaz el problema a
tener que "confiar" en el servicio de la autoridad de certificacion
asociada. Por lo tanto, los certificados digitales funcionan como una
forma de credencial o pasaporte digital. Este método representa un
avance en el problema de la gestion de claves ya que reduce el
problema de la confianza al problema de establecer (o, en los
mercados actuales, seleccionar como proveedor) la funcion de
autoridad de certificacion apropiada. Todas las partes que confian en
la autoridad de certificacion pueden estar seguras de que las claves

publicas que aparecen en los certificados son validas.
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Definicion de SSL

SSL (Secure Sockets Layer), Es un sistema de codificacion de

transacciones creado por Netscape y basado en el estandar DES

(Data Encription System), desarrollado por el gobierno de los EUA.

Los participantes de la transaccion SSL son dos:

0

Vendedor, que debe estar certificado en una organizacion
reconocida (por ejemplo Verisign).
Comprador, que debe utilizar un visor o navegador compatible con

SSL.

Para aminorar riesgos en todo el proceso de compra y pago se debe

verificar que la direccion del servidor del vendedor sea segura (https:\)

Los certificados de servidor SSL realizan dos funciones necesarias

para establecer comercios electronicos seguros:

v Autenticacion de servidor SSL: Los certificados de servidor

permiten a los usuarios confirmar la identidad de un servidor de
Web. Los navegadores Web comprueban automaticamente que la
ID publica y el certificado de un servidor son validos y han sido
emitidos por una autoridad de certificacion. La autenticacion de
servidor SSL es fundamental para realizar transacciones de
comercio electronico seguras en las que los usuarios, por ejemplo,
envien numeros de tarjetas de crédito a través de la Web y deseen

verificar primero la identidad del servidor receptor.
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v Cifrado SSL: Los SSL de 128 bits es el estandar para empresas
de comercio en linea, bancos, agentes de bolsa y companias de
seguros de todo el mundo, establecen un canal seguro que
permite al software emisor cifrar y al software receptor descifrar
toda la informacion transmitida entre el navegador Web de un
usuario y el servidor de Web, evitando que esta informacién

privada sea interceptada en Internet.

Certificados de Servidor SSL (Secure Sockets Layer)

Los medios practicos para implementar las firmas digitales y PKI
(Public Key Infrastructure) son a través de certificados de servidores
de Web que permiten la autenticaciéon y el cifrado SSL. Los
certificados SSL forman la base de una infraestructura segura de
Internet al permitir a los sitios Web ofrecer a sus clientes un
intercambio de informacion segura. Los certificados de servidores SSL
cubren las necesidades de confidencialidad, integridad, autenticacion
y no repudio.

En la figura 05 se ilustra el proceso que garantiza la proteccion de las
comunicaciones establecidas entre un cliente y un servidor de Web.
Los intercambios de certificados SSL se producen en cuestion de

segundos y no es necesaria ninguna accion por parte del cliente.
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FIGURA 05.- Proceso de un certificado SSL entre un cliente y un servidor de Web

Autoridad Certificadora

Una Autoridad Certificadora (CA) es una organizacion fiable que
acepta solicitudes de certificados de entidades, las valida, genera
certificados y mantiene la informacién de su estado.

Una CA debe proporcionar una Declaracion de Practicas de
Certificacion (Certification Practice Statement o CPS) que indique
claramente sus politicas y practicas relativas a la seguridad y
mantenimiento de los certificados, las responsabilidades de la CA
respecto a los sistemas que emplean sus certificados y las

obligaciones de los subscriptores respecto de la misma.
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2.2.- E-BUSINES O NEGOCIOS ELECTRONICOS
2.2.1.- DEFINICION
Es la fusidn de procesos de negocio, aplicaciones integradas (incluida
la de e-commerce) y estructuras organizacionales necesarias para
crear un modelo de negocio que sea de alta performance. Es una
forma de hacer negocios que cambia las relaciones con sus clientes,
proveedores y su personal, usando tecnologia de red. Ademas el
EBUSINESS nos permite:
v Extender el alcance de la empresa.
v Crear lealtad con el consumidor.
v" Crear mejores relaciones de negocio.
v Trabajar con clientes y proveedores en equipo.
v' Compartir conocimientos e informacion.

v' Brindar servicio las 24 horas, los 7 dias de la semana.

2.3.- BANCA ELECTRONICA
2.3.1.- DEFINICION
Representa el esfuerzo realizado por los Bancos en la creacion de
canales electronicos de distribucion mediante el cual los clientes
pueden acceder los productos y servicios del Banco para atender las
diversas necesidades, principalmente el procesamiento de pagos y la

administracion de su efectivo.
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Estos canales electronicos, son sistemas interactivos que deben ser
agiles, descriptivos, y altamente amigables, de modo que el cliente
tenga la confianza de hacer sus operaciones de modo similar a como
las realiza en una sucursal o agencia Bancaria.

Las caracteristicas de Banca Electrénica son las siguientes:

v Se basa en un esquema de autoservicio.

v Funciona 24 x 7.

v Pasa de un mercado regional a un mercado global.

v Reduce intermediarios.

v Genera un mercado de bienes de informacion.

SUCURSAL versus WEB BANKING

SUCURSAL WEB
Costo Inversion 1 1/3
Costo Operacioén 60% Ingreso 20%
Costo Crecimiento Alto Bajo
Calidad Servicio Bajo Bueno
Servicio Estandar Personalizado
Cobertura Geografica Local Global

Fuente: ABA/BA Internet Banking Survey

2.4.- PORTAL
2.4.1.- DEFINICION
Portal es un punto de entrada a una Web de servicios, el paraguas
que recubre una serie de servicios y que da acceso a éstos. La
evolucion natural de los portales, (que han perdido sus caracteristicas

iniciales ya que ha pasado a ser utilizado el nombre de "portal" para
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cualquier pagina de gran tamano que ofrece muchos servicios), es
convertirse en un gestor de informacion, pero el "portal" no debe

nunca dejar de ser una puerta de acceso.

Cada empresa tiene una cantidad de informaciones y contenidos que
crece gradualmente: catalogos de productos / servicios, noticias,
buscador, informaciones, comunicados, documentos externos e
internos, etc. Estos contenidos no se gestionan directamente por lo
que se conoce por "Portal", sino que el portal es el lugar por el que se
accede a todos ellos. La gestion de los contenidos se lleva acabo por
parte de una herramienta de gestion documental o por un gestor de

contenidos.

En la figura 06 se ilustra el esquema de un Portal, que es el punto de
acceso interno para empleados, partners con acceso y colaboradores
internos de la empresa, que es lo que se conoce como Intranet y el
acceso a clientes, colaboradores externos, partners externos y
cualquier otro tipo de usuario relacionado con la empresa con el que
se quiera compartir informacion, que es lo que se le conoce como

Extranet.
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FIGURA 06.- Esquema de un Portal

Fuente: http://iwww.newcomlab.com/servicios/servicios_inf.asp?op=poriales

2.5.- SEGURIDAD EN UN SITIO WEB
Los sitios Web y los servidores donde se alojan también pueden ser
atacados, para cometer algun delito o fraude, acceder a bases de datos, a
los propios sitios Web y a la desconexidn de firewalls.
o Se debe proteger :
o La integridad del sitio Web para que no se daie o reemplace su
contenido.
o La integridad de los datos generados durante el proceso de
operaciones electronica.
o Retener la propiedad de los materiales Web como textos, imagenes,

logotipos y disefios que definen la personalidad del sitio.
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La administracion de la seguridad y modificacion del sitio Web debe ser

hecho en servidores y por personal autorizado, al igual que las copias a

produccion.

Constantemente se debe analizar las necesidades, el mantenimiento y

control de los niveles de seguridad.

Amenazas externas se refieren a problemas de seguridad en la

infraestructura fisica del sitio, las lineas de interconexion a Internet,

lineas telefonicas, etc., que pueden permitir accesos no autorizados,

introduccion de virus y otros.

Amenazas internas se dan dentro de la empresa, cuando los usuarios

dejan prendidas sus estaciones y cualquier otra persona puede acceder

a la red con sus privilegios.

Medidas de proteccion de la red y sitios Web son:

o Aislamiento de equipos fisicos e infraestructura.

o Cambios frecuentes de identificaciones, contrasefias y politicas de
seguridad.

o Firewalls, encriptamiento.

o Disenos de redes internas con zonas desmilitarizadas (DMZ).

o Bitacoras de intentos y accesos no permitidos.

o Sitio Web con alta disponibilidad y procedimientos para recuperaciéon

y desastres.
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2.6.- GOBIERNO ELECTRONICO

2.6.1.- DEFINICION

Gobierno Electréonico implica la reestructuracion de los servicios
publicos, una fuerte inversién (humana, presupuestaria y en equipos
tecnologicos de informacién y comunicacion) de los organismos
administrativos a todos los niveles, asi como un cambio cultural, lo
cual es un factor clave para el éxito de la instauracién de un gobierno
electrénico. Sin embargo, no significa que automatizar o instalar
software y hardware adecuados por doquier, tanto al interior de la
administracion publica, lo que se conoce como comunicacion Intranet,
como la conexion con los ciudadanos a través de la web, sea
suficiente para hablar de gobierno electronico. Sera necesario que se
permita una autentica exposicion de criterios, soluciones y
deliberaciones en torno a la realidad social, econémica, juridica y
politica de un pais, para que pueda iniciarse una relacion

gobierno/administrado transparente vy eficiente.

2.6.2.- VENTAJAS Y OBSTACULOS PARA LA INSTAURACION

VENTAJAS

v Disminucion del tiempo de las diferentes operaciones que
realizan los ciudadanos. Eficiencia y Eficacia.

v Reduccion de costos de operacion por parte de las

dependencias gubernamentales.

50



Transparencia en la gestién publica. auditabilidad de gestion,

acceso Yy flujo de informacién continuo.

v Acercamiento de la administracién publica con el ciudadano, con
base a la tecnologia al servicio de la gente.

v Afianza la gobernabilidad, Fortalece la Democracia participativa
y representativa y Contribuye a mejorar la calidad de vida de los
ciudadanos.

OBSTACULOS

v Deficiencia en la infraestructura tecnologica y fisica para la
instauracion de un gobierno en linea.

v Falta de coordinacion y comunicacion entre los diferentes
organismos gubernamentales.

v Inestabilidad politica y Recesion econémica.

v Existencia de una mayoria de ciudadanos analfabetas
tecnologicos.

v Carencia de regulacién que proteja los datos que circulan en la

red vy la inexistencia de planes y politicas estratégicas de

modernizacion desde el gobierno.

2.7.- BENCHMARKETING

2.6.7.- DEFINICION

El benchmarking es un proceso sistematico y continuo de evaluacion

de los productos, servicios y procedimientos de trabajo de las
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empresas que se reconocen como representantes de las mejores
practicas y el proposito es el mejoramiento organizacional (M.
Spendolini, 1992). Los términos clave de esta definicion son:

Evaluacion, continuo, mejores practicas, sistematico y mejoramiento.

Evaluacion

El primer objetivo del benchmarking es evaluar un proceso. Por esta
razon, las mediciones son necesarias; los resultados tienen que ser

medidos. Medir constituye la esencia del benchmarking.

Al evaluar un punto de referencia, la orientacién es hacia una practica
comercial o un proceso de trabajo, debido a que sdélo se lograran
mejoras en una organizacidén realizando ajustes en los procesos
actuales. Esto significa que para que el benchmarking resulte una
herramienta de evaluacion eficaz, debe empezar con la practica antes
de determinar qué sistema la medira mejor. Bob Camp (1989, inventor
del benchmarking, insiste en que la métrica del benchmarking siempre
es el resultado de la comprension de las mejores practicas y no a la

inversa.

Continuo

El benchmarking requiere mediciones continuas debido a que,
desafortunadamente, sus competidores no van a esperar a que usted
los alcance. Aunque la busqueda continua de mediciones tal vez

parezca una carga, solo unos cuantos profesionales se oponen a
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buscar constantemente las mejores practicas, debido a que la gran
mayoria sabe que el intercambio continuo de ideas es necesario para
que una industria mejore. Los profesionales de hoy comprenden que
el mundo esta cambiando rapidamente y que aquellos que titubeen
perderan. "En el mundo actual, se trata de la supervivencia de los

mas rapidos"”, mas que de la de los mas aptos (L. Platt, 1992).

Mejores Practicas

El proceso de benchmarking se concentra en las actividades mas
exitosas. Es por ello que el benchmarking es mas que un analisis de
la competencia. ElI objetivo es aprender no simplemente qué se
produce, sino también como se produce. La cuestion no es sélo el
producto o servicio, sino también el proceso, los japoneses lo
denominan dantotsu - lo mejor de las mejores practicas, la mejor de
las clases, lo mejor de la raza- sin importar en dénde se encuentran:
en la propia compania o industria o fuera de ella. Puesto que el
objetivo es identificar las mejores practicas, los socios mas
convenientes para el benchmarking no son necesariamente los
competidores directos de la empresa, sino los que marchan a la

vanguardia, sin importar en qué area destacan.

Sistematico
Benchmarking no es un método arbitrario de reunir informacion. Mas

bien se trata de un proceso sistematico, estructurado paso por paso,
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para evaluar los métodos de trabajo en el mercado. La clase de datos
que el benchmarking proporciona permite a las empresas comparar

sus productos, servicios y procesos de trabajo con los mejores.

Mejoramiento

Benchmarking constituye un compromiso con el mejoramiento debido
a que es posible emplear la informacion recopilada en una variedad
de formas y producir un efecto significativo en las operaciones de la
organizacién. Los resultados de un estudio de benchmarking se
convertiran en la base de objetivos de corto o largo plazo consistentes
con la realidad del mercado. Por esta razon se utilizan para anticipar

tendencias en los negocios y descubrir oportunidades de innovacion.

2.8.- MODELO DE APLICACIONES EN INTERNET

La rapida penetracion del uso de Internet a llevado a su vez a la aparicion de
nuevas tecnologias que, como se ilustra en la figura 07 buscan extender el
uso de la web mucho mas alld de la simple navegacion a través de
documentos multimedia, Del lado del servidor tecnologias como CGI
(Cannon Gateway Interface), PHP (Hypertext Prepocessor), Servlets de Java
y ASP(Active Server Pages) permiten acceder y procesar informacion en
base de datos y comunicarse con aplicaciones que a su vez pueden
interactuar con otras aplicaciones eventualmente en red, y entregar sus

resultados al usuario a través de paginas creadas en forma dinamica.
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FIGURA 07.- Aplicaciones en Internet
Fuente:
http://dtm.unicauca.edu.co/maestelematica/Aplinternet.htmi

A continuacion se describe de manera integral un conjunto de
procedimientos y notaciones orientados a facilitar a los equipos de desarrollo
de aplicaciones en Internet el manejo de la complejidad de las mismas y la
obtencion de productos de alta calidad, que satisfagan las necesidades de
los clientes y usuarios, y dentro de los plazos y presupuestos planeados. Si
bien esta guia estda enmarcada dentro de un modelo de Proceso de
Desarrollo genérico, instanciable a distintos dominios de aplicacion, se han
incluido elementos especificos para las aplicaciones en Internet, como la
Extensién para Aplicaciones Web de UML.

El proceso de desarrollo se ha tomado forma en el Proceso Unificado
(Unified Process, UP) como guia metodologica, y el Lenguaje Unificado de
Modelado (Unifited Modeling Language, UML), como notacion para los

modelos.

El ciclo de desarrollo se divide asi en fases, que estan definidas en términos

de los productos (denominados artefactos) que deben ser obtenidos en
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ciertos momentos clave (denominados hitos), mediante el concurso de todas

o al menos varias de las actividades de desarrollo.

El esquema de UP de la figura 08 muestra las actividades organizadas en
componentes, en el eje vertical, y con variable intensidad de ejecucion en el
eje del tiempo, organizado en fases, iteraciones e hitos. Los componentes
agrupan las actividades segun su naturaleza, estableciendo la estructura de
proceso de desarrollo, y se expresan en términos de los flujos de trabajo que
deben ejecutarse, los artefactos que deben construirse y los trabajadores

responsables de su realizacion.

Organizacion por Organizacion c¢n ¢l ticmpo
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#iig|eie2in] 6 &

Iteraciones

FIGURA 08.- Organizacion del Proceso Unificado
Fuente: http://dtm.unicauca.edu.co/maestelematica/Aplinternet.html

La Fase de Gestacion, hace énfasis en los componentes de Modelado del
Negocio y Captura de Requisitos y la Fase de Preparaciéon hace énfasis en
los componentes de Analisis y Diseno, y describe la Extension para
Aplicaciones Web de UML.

WAE: Web Application Extensién.
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WAE extiende UML con estereotipos y restricciones (contraints) para permitir
el modelado de elementos de la arquitectura especificos de la web como

parte del modelo del sistema.

La figura 09 ilustra algunos de los estereotipos de WAE. Una pagina Cliente
es una unidad de codigo HTML que es distribuida por el servidor web a sus
clientes, que son los navegadores, usando el protocolo HTTP; los
navegadores interpretan el cédigo y presentan la informacién que contiene al
usuario.

X
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accede \

I Base & Daas |

a) Paginas Chiente y Servidar

Texthox \|
Text oca
Choclbox

Rdis button groupJ

Schctin list

b) Formulanios

FIGURA 09.- Estereotipos WAE
Fuente.- http://dtm.unicauca.edu.co/maestelematica/Aplinternet.html
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CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema, tema de este informe se ha definido como:

v El no cumplimiento de las normas emitidas por entidades reguladoras del
Estado Peruano. (Ejemplo el no cumplimiento de la Directiva de
Transparencia. Ver Anexo 3.)

v Informacién desactualizada de los servicios que presta el Banco.

v" No existe una flexibilidad para las modificaciones de las paginas.

v Alto costo en mantenimiento de actualizar la informacion en el sitio Web.

v Alto costo en el desarrollo de paginas webs.

v" No existencia de un modulo de atencién al usuario (Consultas, reclamos,
Tipo de cambio, buscador, simulador de calculo de préstamos, etc.).

v En no aportar en mejorar la imagen institucional y la satisfaccion de
nuestros cliente que es un objetivo estratégico de la Institucidon lo cual ha
generando insatisfaccion en los usuarios y la consecuente pérdida de

clientes.
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3.2.- ALTERNATIVAS DE SOLUCION
3.2.1.- DEFINICION DE ALTERNATIVAS
Ante la situacion existente, a continuacion se plantean dos
alternativas de solucidén que satisfacen las necesidades del problema

expuesto:

ALTERNATIVA 1

Contar con un equipo de Trabajo en las instalaciones de la Institucion
para el desarrollo e Implementacion y la administracion de un portal
informativo Institucional, portal de transparencia y portal de

fideicomisos, teniendo como alcance el cumplimiento de normas.

ALTERNATIVA 2
Seguir contando con los servicios de la consultora.

3.2.2.- VENTAJAS Y DESVENTAJAS

Alternativa 1 (Contar con un equipo de trabajo) — Ventajas
v El Banco cuenta con los siguientes servidores:

a Servidor Web.
a Servidor de aplicaciones.
a Servidor de base de datos.
a Servidor de correo.
v El Banco cuenta con un dominio (bn.com.pe).
v El Banco cuenta con Softaware para diseio y desarrollo (Corel,
Fotoshop, Frompage; Macromedia, SQL, etc.).

v El Banco cuenta con un posicionamiento de imagen en el mercado.
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Se realizaran actualizaciones permanentes.

Publicacién de lanzamiento de nuevos productos.

Publicacion de inauguraciones de nuevas agencias y cajeros
automaticos en el ambito nacional.

Contar con informacioén actualiza de los servicios que cuenta el Banco,

dado que se contara con el involucramiento de toda la Institucion.

Alternativa 1 Contar con un equipo de trabajo) — Desventajas

v

v

No contar con un area de trabajo en la institucion.

Periodo de implementacion a corto plazo (3 a 6 meses).

No contar con el equipo de trabajo adecuado para el desarrollo de dicho
proyecto.

No estar definido como una funcién la administracion del Portal en
ninguna area funcional del Banco.

No contar con estandares de desarrollo Web.

No contar con Informacién a publicar.

Alternativa 2 (Seguir con la consultora) — Ventajas

v

v

Contar con personal capacitado en desarrollo de Sitios Web.

Contar con una metodologia de desarrollo y estandares.

Alternativa 2 (Seguir con la consultora) — Desventajas

v

v

Elevados costos en el mantenimiento del sitio web del Banco.
No contar con informacién actualiza de los servicios que presta el
Banco, dado que las actualizaciones se llevaban a cabo

mensualmente.
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v El no fomento del uso del portal como un medio mas para hacer
publicidad.

v La no sugerencia de desarrollo de nuevos médulos en el sitio Web
para brindar un mejor servicio a los clientes.

v No cumplir con las fechas establecidas en las actualizaciones.

v El no conocimiento e involucramiento de toda la organizacion en el

uso y actualizacion del sitio Web del Banco.

3.3.- METODOLOGIA DE SOLUCION
3.3.1.- BECHMARKETING

Para tener un amplio panorama de la situacion actual del mercado y
cual era su situacion del sitio Web del Banco, se hizo un
bechmarketing entre los sitios de Internet de algunos bancos mas

significativos.

El analisis que se hizo fue a nivel de sitios informativos, los rubros que
se evaluaron se ennumeran a continuacion:
Sitios Informativos:

o Informacién Estatica.

o Informes estadisticos y financieros.

o Medios de comunicacion con el banco.

o Calculadoras financieras.

o Buscador de Portal.

o Informacién general.

o Estandarizacion de colores y fuentes.
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Sitios transaccionales:
o Consultas.
a Transacciones y pagos.

a Otros.

Levantamiento de Informacién
Para el analisis de contenidos se desarrollo una tabla de ponderacion
como se detalla en la figura 10, respecto la informacién y servicios

que brindan los Bancos por medio de su sitio Web.

e, ON | VALORDE ESTADO
et Tl PR R b EXON i i ratlbai | $ PONDERAGIONE| 1 72 Poctgpucms o
No cuenta con publicacién 6 servicio. 0 . Pésimo
Cuenta con enlaces a paginas que se 1 O Malo
encuentran en estado de construccion.
Cuenta con publicacion de informacién en
forma parcial, no detallada y paginas no 2 O Regular
optimizadas

La informacién publicada es completa pero 3 . Bueno
no estandarizada.

Cuenta con informacion completa acerca

del servicio, contenido estandarizado, 4 . Muy bueno
disefio amigable, facil uso y paginas

optimizadas

FIGURA 10.- Tabla de ponderacién Fuente: Propia

En la figura 11 se ilustra el detalle del analisis completo de los sitios
webs que fueron tomados como referencia comparados con el sitio
Web del Banco de la Nacién, de lo cual se concluye que el sitio Web

del BN es malo.
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BECHMARKETING - SITIOS INFORMATIVOS

|IRUBRO | ~ NIVEL _ |Bco.t IBco.2 Bco.3 |Bco.d Beos
Informacidn de productos y servicios 4 3 3 4 3

- B Tarifario 0 0 0 0 Y

nformacion

Estatica Tasas de Interés 2 2 0 3 |0
Relacion de agencias 3| 33|30
Relacion de cajeros automaticos 3 3 2 3 0
Informes de empresas 2 2 1 3 2

Informes
Infrmes Financieros 2 2 2 3 |0

Comunicacién |Recepcion de consultas y sugerencias 3 2 2 3 3

con el banca Recepcion de Reclamos 1 1 1 %3 0
Simuladores - calculadora de Préstamos | 3 2 0 3 0
Informacidn del tipo de cambio 3 3 3 3 0

Facilidades  |Byscador de Informacion 3 0 0 3|80
Mapa del sitio 3 3 3 3 0
Novedades (noticias) 3 3 2 3]0
Informacidn sobre el Banco-generales 3 3 3 4 3

General Otra informacdn no Bancaria 3 3 0 3 0
Optimizacion de paginas 4 | 3|13 1]4]3
Consulta de saldos 4 3 0 4 2

Banca - 3 3 3 1

electrénica Consulta de Movimientos 0
Blogueo de tarjeta 3| 3]0 [3 |1

29 25 15 32 09

Leyenda Situacion Actual Fuente: Propia agosto 2002

Beo.1: Banco de Crédito -—> Bueno

Bco.2: Banco Interbank - Bueno

Bco.3: Banco Continental -—» AO Regular

Bco.4: Banco estado de Chile -—> @  Bueno

Bco.5: Banco de la Nacién -—> Malo

FIGURA 11.- Tabla comparativa de Sitios Webs.

3.3.2.- ANALISI DE COSTOS

En cuanto a costos, a la consultora se le pagaba por mantenimiento de
contenidos / un promedio mensual de $ 2 750. Asi mismo los costos por
desarrollo de una pagina Web eran elevados respecto a los costos

promedio del mercado, en la figura 12 se especifican los costos.
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G0 D - DesS: DIIO @ na | Ina et

Paqina estética (pura informacion) $15 %10
Pagina estéticacontablas $20 $12
Pagina estética con tablas mas imagenes %25 | $15
Pagina dinamica con acceso a BD $ 30 a $40 $20a%25

FIGURA 12.- Tabla comparativa de precios de una pagina Web

Comparacion de costos en un ano:
B TR TR T T
|I_ S —— -

Y

am

“Mes1 2750 5100 | 4700
Mes 2 2750 6000 4700
Mes 3 2750 2800 4700
Mes 4 2750 4600 4700
Mess | 2750 | 380 | a0
Mes 6 2750 3250 | 4700
Mes 7 2750 4550 4 000
Mes 8 2750 2850 4000
Mes 9 2750 3 000 4000
Mes 10 2750 2700 4 000
Mes 11 2750 350 | 4000
Mes 12 2750 5 200 4 000
$33 000 $47 350 S/. 52 200
COSTOTOTAL  S/. 119 229 S/. 52 200

Nota.- Tipo de Cambio al 29/08/2002: $1= S/. 3.613, Fuente SBS

3.4.- TOMA DE DECISIONES
3.4.1.-SELECCION DE LA ALTERNATIVA.
En reunidn de Directorio con participacibn de las gerencias, se
evaluaron las dos alternativas en base al bechmarketing de los sitios
webs que fueron tomados como referencia comparados con el sitio
web del Banco de la Nacién asi como el analisis de costos y se tomo

la decisidon de formar un equipo para el desarrollo e implementacién y
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administraciéon del portal Institucional, portal de transparencia y portal

de fideicomisos.

3.4.2.- ALCANCE DEL PROYECTO

En esta etapa se definieron las funcionalidades a implementar en el
proyecto, estas funcionalidades se definieron en base al
bechmarketing que se realizd con los sitios web de otros Bancos,
priorizando aquellas funcionalidades que son mas rapido de
implementar, aquéllos que se consideran basicos en una aplicacion
de este tipo, asi como aquellos que nos harian que nos

diferenciaramos de la competencia.

A continuacion se detallan los contenidos y funcionalidades que el

portal abarco:

Portal Institucional del Banco:

1. Servicios que presta el Banco de la Nacion.

2. Cronograma de Pagos de Pensiones y Remuneraciones de la
Administracion Publica.

3. Cronograma de Pago de Pensiones D.L. 19990, D.L. 18846 y
Pensiones por encargo administradas por la ONP.

4. Requisitos y pago por tramites ante las entidades publicas.

5. Tarifario.

6. Tasas de Interes.

7. Noticias del BN.
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8. Tipo de Cambio.

9. Sistema de consultas y sugerencias.

10. Sistema de reclamos.

11. Sistema de busqueda del portal Institucional.

12.Relacion de Agencias y Cajeros.

Portal de Transparencia: Cuyo contenido se desarrollo de acuerdo a

las especificaciones contenidas en la Directiva de transparencia, Ver

Anexo 3.

1

2

Pagina principal.

Mapa de cumplimiento.

Plana estratégico del Banco.

a Indicadores de Desempeno de los objetivos estratégicos
generales del Plan Estrategico.

Plan Operativo.

a Plan Operativo Anual.

b Avance Trimestral.

Meroria Anual.

Estados Financieros.

a Indicadores Financieros mensuales.

b Balance Trimestral.

c Estado de Ganancias y Pérdidas Trimestrales.

Presupuesto.

a Presupuesto Anual.
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b Marco Presupuestal desagregado

¢ Ejecuciéon Presupuestal Anual.

d Evaluacion Presupuestaria Trimestre.

8 Recursos Humanos.

a Pensiones pagadas cuyo monto sea superior a 1,5 UIT.

b Personal por Categorias Trimestrales.

¢ Directores y Plana Gerencial Trimestral.

d Personal Activo Trimestral.

e Pensiones Trimestral.

f Viajes al Extranjero Trimestral.

g Servis Trimestral.

9 Contrataciones y Adquisiciones.

a Plan Anual de Contrataciones y Adquisiciones.

b Procesos de Contrataciones y Adquisiciones Trimestrales.

Bienes.

1

2

3

4

Adjudicacion de Menor Cuantia.
Adjudicacion Directa Selectiva.
Adjudicacion Directa Publica.

Licitacion Publica.

i Ejecucion de Obras.

1

2

Adjudicacion Directa Publica.
Adjudicacion Directa Selectiva.
Adjudicacion de Menor Cuantia.

Licitacion publica Nacional.
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i Servicios.

1 Adjudicacién de Menor Cuantia.

2 Adjudicacion Directa Selectiva.

3 Adjudicacién Directa Publica.

4 Concurso Publico.

5 Relacion de personal contratado por locaciéon de
servicios.

6 Procesos efectuados por Exoneracion.

10 Principales Proveedores.
a 50 Principales Proveedores Trimestrales.
11 Principales Adquisiciones de Bienes y Servicios.

Principales Adquisiciones de Bienes y Servicios Trimestrales.

Sitio Web de Fideicomisos:
1. Pagina principal.
2. Pagina de Fideicomiso de Telefénica.

a. Estados Financieros: Balance General; Estado de Cambio en
el Patrimonio Neto; Estado de Flujo Efectivo y Estado de
Ganancias y Pérdidas asi como la Nota a los Estados.

b. Sistema web para publicar la relacién de Accionistas vigentes
por letras asi como un buscador de Accionistas.

3. Pagina de Fideicomiso Wiese.
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a. Estados Financieros: Balance General; Estado de Cambio en
el Patrimonio Neto; Estado de Flujo Efectivo y Estado de
Ganancias y Pérdidas asi como la Nota a los Estados.

4. Pagina de Fideicomiso Transporte Urbano.
Estados Financieros: Balance General;, Estado de Cambio en el
Patrimonio Neto; Estado de Flujo Efectivo y Estado de Ganancias y

Pérdidas asi como la Nota a los Estados.
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3.5.- ESTRATEGIAS ADOPTADAS

La responsabilidad de este proyecto estaba a cargo del departamento de
Planeamiento y Desarrollo por encargo de Gerencia General, en el cual se
formo un equipo de trabajo para que el proyecto tuviera éxito, una de las
etapas a considerar seria realizar una tarea de evangelizacion al interior de
la organizacion con el objetivo de involucrar a toda la organizacion, dado que
una de la debilidad de la organizacibn es el poco conocimiento de las

oportunidades que Internet abre en el mercado.

Las etapas del proyecto se mencionan a continuacion.
3.5.1.-INICIO
En esta fase se formo un equipo de trabajo, el personal seria personal
especializado y con experiencia en el manejo de herramientas y
administraciéon de portales, Ello haria que la dependencia entre los
trabajadores y el Banco seria directa, ademas se realizaran las
actividades de planificacion del proyecto en cuanto a alcance, plazos

(cronograma), participantes del proyecto, riesgos, entre otros.

Se desarrollo una reunién en la cual se presento el plan del proyecto a
los participantes del mismo. En esta reunion dirigida por la alta
direccibn se recalco la importancia del proyecto, asi como la
autoridad lider del proyecto y las facilidades que se debe brindar. Para

cumplir con los siguientes objetivos de los proyectos a realizar:
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Portal Institucional

v

Incrementar el posicionamiento de la institucion y mejorar la
percepcion del mercado sobre los servicios que brinda.

Ofrece confidencialidad en sus operaciones.

Asegurar que los usuarios, tengan acceso a toda la informacion de
manera oportuna, desde cualquier punto geografico y a cualquier
momento (durante las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana),
a todas las aplicaciones y servicios que necesitan para cumplir con
sus objetivos y/o tareas.

Mantener informados a los clientes sobre las actividades,
promociones y eventos que se realizan.

Cumplir las especificaciones de las normativas con respecto al uso

de la libre informacion.

Portal de Transparencia

v

Convertirse en una ventana de transparencia econdomica del
Estado.

Brindar libre acceso a informacion.

Fomentar una cultura de transparencia de la sociedad peruana.
Promover una mayor fiscalizacion de la ciudadania respecto al
Estado en su conjunto a efectos de propiciar el rescate y

mejoramiento de la institucionalidad del pais.
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3.5.2.- DESARROLLO - ANALISIS DEL PORTAL

En esta fase se fijan las pautas como sera el portal, que datos tendra,
como se navegara, tipo de cliente al que ira orientado, etc. De esta
fase se tiene una idea del disefno y la navegacién que tendra el portal,
también se identificaron los procesos asi como los sub-procesos y
actividades que forman parte del proceso de desarrollo del portal para
identificar aquellos procedimientos y entregables claves que definen la
calidad del portal resultante. Asi mismo se definié la asignacion de
responsabilidades, roles, asi como la estimacion de carga de trabajo

para poder cumplir dichas funciones.

3.5.3.- DESARROLLO - ARQUITECTURA DEL PORTAL

Para el portal se propuso una arquitectura de 3 capas. La primera
seria el servidor web o servidor de interfase al usuario, segunda capa
el servidor de aplicaciones (para consultas y bloqueo) la tercera capa
seria el Host o servidor de base de datos que para el caso del Banco
de la Nacion es un servidor mainframe |IBM/390 Parallel Enterprise
Server.

EL esquema de seguridad esta montada en la siguiente manera, el
servidor web esta ubicada en una zona desmilitarizada lo cual esta
protegida por un servidor firewall que separa al servidor web del
mundo exterior (Internet) y de la red interna del Banco; tal como se
puede apreciar en la siguiente figura 13 un esquema de dicha

arquitectura.
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En Operaciones en linea se hace uso de certificados digitales a través
del protocolo de seguridad Secure Socket Layer (SSL de 128 bits)
entre el servidor y el cliente (browser). Este certificado digital esta

emitido por VeriSign Inc. (Autoridad Certificadora).

Usuarios

Servidor Web: IS 6.0
Windows 2000

oIve .II\"
.Psr::v ;sa.” @
==
{ Accesoaal -g
" Portal B —
e 1a Nacion =
FIGURA 13.- Arquitectura del Portal Banco de la Nacion
3.5.4.- DESARROLLO DISENO, PROGRAMACION Y

DOCUMENTACION

En esta fase se realizaron las actividades que tienen como objetivo
llevar a la realidad todas las definiciones hechas en el modelamiento
del portal Institucional, para lo cual se dividi®6 en dos partes
claramente diferenciadas y que se podran desarrollar en paralelo. El
desarrollo de graficos, HTML y el desarrollo de programas tanto para
el portal Institucional, portal de Transparencia y el sitio Web de

Fideicomisos. Asi como también se monitorea los riesgos, incidencias,
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cambios, seguimiento y control del cronograma de actividades con el
objetivo de hacer un seguimiento al proyecto sin tener grandes

retrasos.

3.5.5.- DESARROLLO - PRUEBAS INTEGRALES Y DEL USUARIO

Cuando el desarrollo ya esta en un estado avanzado se pone on-line
para que pueda ser consultado por un grupo de gente (usuarios y
desarrolladores) que evaluaran o propondran cambios y comenzaran
las pruebas definitivas de tiempos de respuesta y de descarga.
También se realizaran las mediciones usando los procedimientos de
testeo de disponibilidad, usabilidad y visibilidad de las paginas con el
fin de evaluar el correcto funcionamiento y visualizacion de

contenidos.

3.5.6.- DESARROLLO - IMPLEMENTACION

Esta etapa estaria a cargo del equipo de implementacion en
produccion. La estrategia de paso a produccién se realizara en una
sola etapa dado que el Banco ya contaba con la infraestructura de

seguridad, con servidores, reglas de firewall, conectividad, etc.

Con el objetivo de hacer conocer el portal a nuestros usuarios se

incluyo una campafa de marketing incluyendo medios de

comunicacioén masiva, diarios, television, radio, afiches, volantes, etc.
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3.5.7.- ESTABILIZACION

En esta fase se hizo seguimiento a las primeras evaluaciones
obtenidas y al desempeno del conjunto de procedimientos de calidad.
Se realizaran ajustes al modelo de diseno y estructuracion de

contenidos de ser necesario.
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CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

Cuando se contaba con los servicios de la consultora, para la administracion
del sitio web del Banco de la Nacion solamente se contaba con informacion
de los servicios que presta el banco, cuya informacion era actualizada
mensualmente.

El Banco con la formacion del equipo de trabajo por personal de la
Institucion, para el desarrollo, implementacion y administracion del Portal
Institucional (En el anexo 2, Figura 15 se esquematiza la portada principal),
Portal de Transparencia (En el anexo 2, Figura 16 se esquematiza la portada
principal) y el portal de Fideicomisos (En el anexo 2, Figura 17 se

esquematiza la portada principal) ha obtenido los siguientes resultados:

RESULTADOS CUANTITATIVOS
1. Antes de 2003 no se contaba con este servicio, actualmente se realizaron

502 blogueos de tarjetas Multired en promedio mensual via Internet.
2. Se realizaron 388,835 visitas durante el 2002 con la reestructuraciéon del
portal se incremento a 2’ 450, 562 visitas durante el 2003 y 3' 092, 646

visitas durante el 2004 teniendo una tasa de crecimiento de 530% y 21%

respectivamente.
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El Banco ahorro S/. 67,029.00 en mantenimiento de actualizacion de
informacién de los servicios que presta el Banco a través del Sitio web.
Se atienden un promedio de 200 consultas mensual

Se atienden un promedio de 35 reclamos anual.

Publicacion del 100% de los nombre, ubicacion y teléfono de la: red de
oficinas, red de cajeros automaticos, agencias donde el Banco es unica

oferta bancaria a nivel nacional.

RESULTADOS CUALITATIVOS

1.

Contar con un Portal dinamico de facil navegacion a través de los
servicios diferenciando entre personas naturales, sector publico y sector
privado, con un lenguaje claro y sencillo, consistente, robusta y que
responda a las necesidades del usuario.

Facilitar el acceso a nuestros clientes a sus cuentas de ahorros y cuenta
corrientes, para efectuar en tiempo real consultas de saldos vy
movimientos asi como el bloqueo de tarjeta Multired, a través del Portal
del BN, en forma rapida, efectiva y segura.

La implementacion de consultas de cuentas y bloqueo de tarjeta Multired,
permitié al Banco reducir sus recursos operativos (dinero, tiempo, costos

de servicio) y aumentar los beneficios (disponibilidad, servicios, calidad).

. Asegurar que los usuarios sean externos o internos, tengan acceso a

toda la informacion de manera oportuna, desde cualquier punto

geografico y a cualquier momento (durante las 24 horas del dia y los 7
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dias de la semana), a todas las aplicaciones y servicios que necesitan
para cumplir con sus objetivos y/o tareas.

Cumplimiento de la Directiva de Transparencia, respecto a la publicacion
y la actualizacién periddica de la siguiente informacion: Plan estratégico,
plan operativo, contrataciones y adquisiciones, recursos humanos,
principales proveedores, presupuesto, estados financieros, principales
bienes y servicios, memoria, etc.

Ahorro de costos en cuanto a la publicacion de inauguraciones de
agencias y cajeros automaticos, promociones y nuevos Servicios que
presta la institucion.

Se mejoro la presentacion de la imagen del Banco a nivel mundial como
una entidad financiera del Estado Peruano.

Se desarrollo un modulo de busqueda para facilitar a los usuarios de
Internet la ubicacion de informacion de la Institucion y de transparencia.
Amplia su mercado desde un nivel local hasta un nivel nacional e

internacional.

10.Se establecio procedimientos para la publicacién de informacion en los

portales.

11.Se Incremento la calidad en los servicios operativos asegurando la

disponibilidad, integridad y confidencialidad de la informacion.

12.Se mejoro de la imagen institucional al mantener un adecuado control de

la informacioén soportada en sus aplicaciones tecnologicas.

13. Se aseguro la disponibilidad de informacion para las actividades de orden

social inherentes al negocio.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1.

Se implementaron los portales planteados, los cuales obedecen a una
necesidad tecnologica y estan enmarcada en su plan estratégico 2002

—2006 y actualmente 2004 — 2008.

El desarrollo, configuracion, implementacion y administracion de los
portales fue realizado en su totalidad por recursos internos,
garantizando la independencia ante empresas proveedoras Yy terceras.
Se publicaron los beneficios, requisitos y tarifas de los servicios que
presta el Banco, cuyo objetivo es el de brindarles servicios de calidad.
Se implementd el Portal Institucional y el Moédulo de Operaciones en
Linea, con lo cual nuestros clientes pueden realizar consultas de saldo,
ultimos movimientos y bloqueo de tarjeta Multired por Internet.

Se implemento la publicaciéon de la red bancaria (375 agencias, 429
cajeros automaticos y 20 cajeros monederos) en su Portal Web.

Con la implementacion del portal de transparencia el Banco cumple con
las normas emitidas por FONAFE, PCM, SBS y ademas es participe en

el desarrollo de Gobierno Electronico, fomentando una cultura de
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transparencia y mayor fiscalizacion de la ciudadania respecto al Estado
Peruano.

7. Se implementé el Modulo de Atencion al cliente (consultas y reclamos)
el cual es la clave del éxito del portal, pues con ellos el gestor puede

ofrecer mejores servicios con un contenido mas elaborado y estudiado.

RECOMENDACIONES

1. Con la finalidad de disminuir la formaciéon de colas en las agencias y
ofrecer los servicios las 24 horas y los 7 dias de la semana, el Banco
debe ofrecer sus servicios por Internet (Banca Electrénica) mediante el
cual los clientes podran atender sus diversas necesidades,
principalmente el procesamiento de pagos y la administracion de su

efectivo.

2. ElI Banco para cumplir con el pago de las remuneraciones de los
trabajadores del sector publico, en las fechas establecidas segun
cronograma, debe poner mayor énfasis en que las entidades del estado
depositen y asi cumplir con esta.

3. Las entidades publicas del Estado Peruano deben contar con una
infraestructura tecnolégica basica y homogénea que facilité la
integracion de aplicaciones y bases de datos entre ellas y asi asegurar
que la infraestructura de procesos de gobierno se adecue a los servicios

ofrecidos.
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El Banco debe contar con un plan de capacitacion de los funcionarios en
temas relativos a las tecnologias de informacion lo que permitira
acelerar la adopcion y uso de éstas y por ende la modernizacion del
Banco. Al mismo tiempo un programa sostenido de capacitacion a los
ciudadanos sobre los nuevos servicios, la manera de acceder a ellos y

los beneficios que obtendran.
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http://seguridad.internet2.ulsa.mx/
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ANEXOS

ANEXO 1

NUMERO DE USUARIOS (En Millones) Y PORCENTAJE RESPECTO DE LA
POBLACION DE CADA PAIS

j
Brasil.  58(3.3%) 20,1 (11.1%)
México  1,0(1.0%) 4,8 (4.4%)
o 0,7(1.8%)  4,0(10.3%)
0,6 (1.4%) 2,5 (5.8%)
0,3 (1.9%) 1,4 (9.1%)
- 0,3(1.4%) 1,4 (5.5%)
0,2 (0.7%) 1.0 (3.4%)
0,4 (0.4%) 2,5(2.2%)
9,3 (1.8%) 37,6 (6,8%)
FIGURA 14.- Numeros de usuarlos y % respecto a la poblaciéon de cada pais.
Fuente: Jupiter Research; http://www.aui.es/estadifiestadi.ntm
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ANEXO 3

DIRECTIVA DE TRANSPARENCIA EN LA GESTION DE LAS EMPRESAS
Y ENTIDADES BAJO EL AMBITO DEL FONAFE.

Aprobada mediante Acuerdo de Directorio No. 003-2002/008-FONAFE
(Publicada el 02.07.2002)

OBJETIVO
Establecer normas que orienten la gestion de las Empresas y Entidades bajo el
ambito del Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del

Estado — FONAFE hacia un manejo transparente de la informacién publica.

AMBITO
Las normas de la presente Directiva son de aplicacion a las Empresas y Entidades

bajo el ambito del Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial
del Estado — FONAFE, asi como a aquellas Empresas cuyos titulos representativos

de capital social se encuentren bajo su administracion.

BASE LEGAL
= Ley N° 27170, Ley del Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad
Empresarial del Estado, y normas modificatorias y reglamentarias.

= Directiva N° 001-2002/FONAFE, Directiva de Gestion y Proceso Presupuestario
de las Entidades bajo el Ambito del FONAFE para el ano 2002.

= Decreto de Urgencia N° 035-2001, Acceso Ciudadano a informacién sobre
Finanzas Publicas.

DEFINICIONES BASICAS
Para efecto de la aplicacion de la presente Directiva, debe entenderse por:

a) FONAFE, Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del
Estado.

b) Empresas, Empresas con participacion mayoritaria del Estado.

c) Entidades, Empresas e Instituciones bajo el ambito de FONAFE.

d) Pagina Web, documento electronico de libre acceso disponible en Internet.

LINEAMIENTO GENERAL

FONAFE, como o6rgano encargado de normar y dirigir la actividad empresarial del
Estado y de las Entidades bajo su ambito, aplicara la presente Directiva, rigiéndose
por los principios de transparencia y racionalidad.

El ejercicio del servicio publico se fundamenta en la confianza publica. La

divulgacion periddica de informacion a la ciudadania por parte del Estado, salvo
expresas excepciones, es una responsabilidad inalienable.
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Debido a que los medios electrénicos permiten la comunicaciéon con los ciudadanos
por un costo cada vez menor, las Entidades deben realizar las acciones necesarias
para la publicacion de la informacion requerida en su pagina web, que conlleven al
cumplimiento de presente Directiva.

. CAPITULO | )
DE LA OBLIGACION DE CONTAR CON UNA PAGINA WEB

1.1 Todas las Entidades bajo el ambito del FONAFE estan obligadas a contar con
una pagina web en el Internet.

_ CAPITULOII ,
DE LA INFORMACION A PUBLICAR EN LA PAGINA WEB

Las Entidades bajo el ambito del FONAFE deben publicar en sus respectivas

paginas web la siguiente informacion:

2.1. Informacion General de la Entidad

Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web informacion
general de si mismas, donde deberan incluir, aspectos institucionales como
vision, mision, giro del negocio, niveles de ingresos y de ventas, estructura
organizacional, procedimientos de atencion a reclamos, consultas y
solicitudes de informacion.

2.2, Informacion referida a atencion de consultas, reclamos y solicitudes
de informacién

Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web, de manera
trimestral, dentro de los 20 dias calendario siguientes de concluido el
trimestre, estadisticas de ocurrencia y de tiempo de atencion y/o solucion de
los procesos de atencion a reclamos, consultas y solicitudes de informacion.
Para estos procesos se deberan detallar las ocurrencias y tiempos de
atencion correspondientes al ultimo trimestre reportado y al acumulado
anual al ultimo trimestre reportado, comparando estas cifras con las
obtenidas para periodos equivalentes del aino anterior, de contar con esta
informacion.

2.3. Informacion referida al Plan Estratégico y al Plan Operativo
Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web, de manera
trimestral, dentro de los 20 dias calendario siguientes de concluido el
trimestre, los progresos realizados en los indicadores de desempeno
establecidos en sus respectivos Planes Estratégicos, o en los indicadores
que les sean aplicados en el caso de Entidades que hayan suscrito
Convenios de Gestion con FONAFE.
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2.4,

2.5.

2.6.

Adicionalmente, las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas
web, de manera trimestral, dentro de los 20 dias calendario siguientes de
concluido el trimestre, los objetivos y metas planteados en su Plan Operativo
Anual, asi como las acciones realizadas y el nivel de cumplimiento de dichas
metas.

Informacion referida a la Memoria y los Estados Financieros
Auditados de la Entidad.
Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web, de manera

anual, dentro del segundo trimestre del afo siguiente, la Memoria Anual de la
Entidad, asi como los Estados Financieros auditados, incluyendo las Notas a

dichos Estados Financieros y el correspondiente Dictamen de los Auditores.

Informacion referida al Presupuesto.

Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web y respecto al
presupuesto lo siguiente:

El marco presupuestal, a los 20 dias calendario de que el Directorio de la
Entidad haya aprobado la ratificacion y desagregacion del presupuesto
aprobado por FONAFE. Asi mismo las Entidades deberan publicar todas las
modificaciones presupuestarias efectuadas, a los 20 dias calendario de que el
Directorio de la Entidad haya aprobado y desagregado, o ratificado vy
desagregado, la modificacion presupuestal.

La ejecucion presupuestal, de manera trimestral, dentro de los 20 dias
calendario siguientes de concluido el trimestre. La informacion debera detallar
los montos correspondientes al ultimo trimestre reportado y al acumulado
anual al ultimo trimestre reportado, comparando estas cifras con las obtenidas
para periodos equivalentes del aio anterior. La referida informacion debera
estar expresada en Nuevos Soles y debera incluir, al menos, los siguientes
aspectos:

Ingresos.
Gastos. Indicando, entre otros, el detalle de los gastos por concepto
de tributos efectuado por la Entidad.

¢ Financiamiento. Indicando el detalle de las fuentes.

¢ Resultados operativos.

Informacion referida a la Deuda Externa y a la Deuda no tributaria al
Estado Peruano.

Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web, de manera
trimestral, dentro de los 20 dias calendario siguientes de concluido el
trimestre, la informacion referente al nivel de deuda externa que a fin del
mes anterior mantuvo la Entidad. Entiéndase por deuda externa a aquellas
operaciones por las cuales la Entidad obtiene préstamos de bancos,
gobiernos, proveedores, organismos internacionales u otras entidades del
exterior, pudiendo ser con o sin aval del Estado. La referida informacion
debera estar expresada en délares de los Estados Unidos y debera incluir
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2.7.

2.8.

los nombres de las entidades acreedoras, el nivel de principal adeudado por
acreedor, asi como el nivel de intereses adeudado por acreedor.

Igualmente, las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web,
de manera trimestral, dentro de los 20 dias calendario siguientes de
concluido el trimestre, la informacién referente al nivel de deuda no tributaria
mantenida con el Estado Peruano al final del mes anterior. La referida
informacion debera estar expresada en Nuevos Soles y debera incluir el
nivel de principal, asi como el nivel de intereses adeudado por este
concepto.

Informacion referida a Inversiones.

Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web, de manera
trimestral, dentro de los 20 dias calendario siguientes de concluido el
trimestre, un cuadro resumen respecto a los diez (10) principales proyectos
de inversion o los que representen al menos el 70% del presupuesto de
inversiones del ano en curso, lo que resulte menor en numero de proyectos.

El cuadro resumen debera contener el monto del presupuesto total de
inversiones del ano en curse, los nombres de los proyectos seleccionados
de acuerdo a la condicion del parrafo precedente, el presupuesto asignado
para el afo de cada proyecto, el porcentaje del presupuesto anual total de
inversiones que significa cada proyecto y el avance en la ejecucion del
presupuesto asignado de cada proyecto y total.

Adicionalmente, respecto a cada proyecto mencionado en el cuadro
resumen, se debera publicar lo siguiente:

e Nombre del proyecto.

e Descripcion del proyecto.

e Fuentes de financiamiento del proyecto.

e Presupuesto Total del proyecto, detallado por fuente de
financiamiento.

e Presupuesto del ano en curso del proyecto, detallado por fuente de
financiamiento.

e Metas fisicas totales del proyecto.

e Metas fisicas del ano en curso del proyecto.

e Avance en la ejecucion del Presupuesto Total del proyecto.

e Avance en la ejecucion del Presupuesto del ano en curso del
proyecto.

e Detalle del avance en el cumplimiento de las metas fisicas totales del
proyecto.

e Detalle del avance en el cumplimiento de las metas fisicas del afo en
curso del proyecto.

Informacion respecto a Recursos Humanos.

Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web, de manera
trimestral, dentro de los 20 dias calendario siguientes de concluido el
trimestre, la siguiente informacién respecto a los recursos humanos con que
cuentan:
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281 Respecto al personal activo
e Categorias (funcionarios, profesionales, técnicos, auxiliares,
otros; pudiendo la Entidad presentar un detalle mayor al
mencionado para esta categorizacion).

e Numero de personas por categoria y régimen laboral al que se
encuentren sujetos, sean estas personas nombradas o
contratadas por un periodo mayor a 3 meses en un plazo de un
ano.

Rango salarial por categoria y régimen laboral.

Gasto total en remuneraciones.

Gasto total en bonificaciones.

Gasto total en cualquier otro concepto de indole remunerativo,
sea pensionable o no.

2.8.2 Pensionistas.

Las Entidades deberan publicar la siguiente informacién respecto a las
pensiones cuya planilla es financiada con recursos de la Entidad, sean éstas
administradas por la Entidad o no:

e Regimenes pensionarios.
e Numero de personas por régimen pensionario.
e Monto de planilla por régimen pensionario.

2.8.3 Directores y plana gerencial.

Las Entidades deberan publicar la siguiente informacién respecto a sus
directores y funcionarios que conforman su plana gerencial.

e Nombres y apellidos.
e Régimen de desempeno.
e Retribucion mensual.

28.4 Otros.
2.8.4.1 Services y Cooperativas.
La Entidad debera publicar la siguiente informacion respecto a los
recursos humanos con que cuenta, provenientes de services y
cooperativas:
e Empresa que brinda el service o nombre de la
cooperativa.
e Tipos de servicios prestados.
e Numero de personas asignadas a la Entidad por tipo
de servicio prestado.
e Monto mensual promedio de los ultimos 6 meses,
pagado al service o cooperativa, por tipo de servicio
prestado.

2.8.4.2 Outsourcing
La Entidad debera publicar la siguiente informacion respecto a los
recursos humanos con que cuenta, provenientes de outsourcing:
e Empresa que brinda el outsourcing.
e Tipos de servicios prestados.
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¢ Numero de personas asignadas a la Entidad por tipo
de servicio prestado.

2.8.4.3 Locacion de servicio
La Entidad debera publicar la siguiente informacion respecto a los
recursos humanos provenientes de locacion de servicios:
e Numero de personas contratadas bajo locacion de
Servicios.
e Monto total mensual promedio de los ultimos 6 meses,
pagado por locacion de servicios.

2.9. Informacion respecto a Contrataciones y Adquisiciones.

2.9.1.

2.9.2.

Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web, de
manera trimestral, dentro de los 20 dias calendario siguientes de
concluido el trimestre, la informacion sobre el Plan Anual de
Contrataciones y Adquisiciones, en el mismo formato que debe ser
remitido a CONSUCODE.

Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web, con
una actualizacion trimestral, dentro de los 20 dias calendario
siguientes de concluido el trimestre, el siguiente detalle respecto a
los procesos de contrataciones y adquisiciones, cuya buena pro haya
sido otorgada en el afno en curso, asi como respecto a los contratos
mismos, separados por tipo de proceso y desagregado por item:
2.9.2.1. Para cada proceso de Adjudicacion de Menor Cuantia:
e Descripcidn del bien o servicio.
e Datos de ganador de la buena pro: Nombre, RUC,
indicando si es PYME o no.
e Valor referencial.
Monto adjudicado.
e Detallar si procede de procesos desiertos.

2.9.2.2. Para cada proceso de Adjudicacion Directa, Licitacion
Publica y Concurso Publico:
¢ Numero de la convocatoria.
e Descripcion del bien o servicio.
e Datos de ganador de la buena pro: Nombre, RUC,
indicando si es PYME o no.
Valor referencial.
Monto adjudicado.
Detallar si procede de procesos desiertos.
Cuadro de puntajes por postores, con el detalle de
puntaje técnico, econémico y total.

2.9.2.3. Para cada proceso efectuado por exoneracién:
e Descripcion del bien o servicio.
e Datos de ganador de la buena pro: Nombre, RUC,
indicando si es PYME o no.
e Valor referencial.
Monto adjudicado.
e Detallar el hecho que origind la exoneracion.
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2.10. Principales Proveedores.

2.10.1. Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web, de
manera trimestral, dentro de los 20 dias calendario siguientes de
concluido el trimestre, la siguiente informacion sobre sus cincuenta
(50) principales proveedores de acuerdo a los montos de compras
acumuladas en el ano en curso:

e Nombre, RUC, indicacion de si se trata de una PYME o no.
e Monto de compras acumuladas en el ano en curso para el
proveedor.

2.10.2.Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web,
dentro de los 20 dias calendario siguientes de concluido el ano, la
informaciéon sobre sus cincuenta (50) principales proveedores de
acuerdo a los montos de compras acumuladas en el aino anterior al
ano en curso:
e Nombre, RUC, indicacién de si se trata de una PYME o no.
e Monto de compras acumuladas en el aino para el proveedor.

2.11. Principales adquisiciones de Bienes y Servicios.

2.11.1. Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web, de
manera trimestral, dentro de los 20 dias calendario siguientes de
concluido el trimestre, la siguiente informacion sobre los cincuenta
(50) principales bienes y/o servicios adquiridos, de acuerdo a los
montos de compras acumuladas en el aino en curso:

o Descripcién del bien o servicio.
o Monto de compra acumulada en el aino en curso para el bien
0 servicio.

2.11.2.Las Entidades deberan publicar en sus respectivas paginas web,
dentro de los 20 dias calendario siguientes de concluido el ano, la
siguiente informacion sobre los cincuenta (50) principales bienes y/o
servicios adquiridos, de acuerdo a los montos de compras
acumuladas en el ano anterior al ano en curso:
o Descripcion del bien o servicio.
) Monto de compra acumulada en el aino para el bien o servicio.

2.12. Informacion Adicional.
Las Entidades podran publicar toda la informaciéon adicional que consideren
conveniente para el cumplimiento de sus fines.

CAPITULO Il

DE LA INFORMACION QUE DEBE MANTENER LA ENTIDAD

Las Entidades deberan mantener como minimo la siguiente informaciéon en medios
impresos y/o electronicos:
a) Reglamento interno de la Entidad.
b) Politicas generales de la Entidad, que formen parte de su plan estratégico.
c) Manuales de procedimientos internos de la Entidad.
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d) Descripcion de la estructura organizacional de la Entidad.

e) Ubicacion de documentos por categorias, registros y archivos de la
Entidad, y el funcionario responsable de los mismos.

f) Descripcion de los formularios y reglas de procedimiento para obtener
informacion de la Entidad y dénde pueden ser obtenidos.

g) Sumas pagadas por las obras, servicios o productos adquiridos o vendidos
por la entidad.

CAPITULO IV

SOBRE LOS PROCEDIMIENTOS DE ATENCION DE CONSULTAS, RECLAMOS

41

4.2

Y SOLICITUDES DE INFORMACION.

Del procedimiento de atencion de consultas y reclamos.

La Entidad debera contar con un procedimiento de atencién de consultas y
reclamos, el cual debera ser publicado en la pagina web de la Entidad, de
acuerdo a lo establecido en el numeral 2.1 de la presente Directiva.

De la atencion a solicitudes de informacion.

4.2.1 De la obligacion de contar con un procedimiento de atencion a
solicitudes de informacion.
La Entidad debera contar con un procedimiento de atenciéon de
solicitudes de informacién, el cual debera ser publicado en la pagina
web de la Entidad, de acuerdo a lo establecido en el numeral 2.1 de
la presente Directiva.

4.2.2 Del procedimiento de presentacion solicitudes de informacion.
La solicitud de informacion se podra hacer por escrito en papel
simple, o por correo electronico y sin mayor formalidad. No se
requerira de apoderado legal. La solicitud detallara, en la medida de
lo posible, nombre, DNI o RUC y direccién de la persona natural o
juridica solicitante y el detalle de la informaciéon que se requiere. La
Entidad debera definir la oficina y la direccién electrénica a las que
podra dirigirse la solicitud.

4.2.3 De la Gratuidad de la Informacion.
El acceso publico a la informacién es gratuito en tanto no se requiera
la reproducciéon de la misma. Los costos de reproduccion de la
informacion son a cargo del solicitante.

La informacion es suministrada en copia simple o certificada, o su
reproduccion  digital, sonora, fotografica, cinematografica o
videografica, segun se solicite y sea técnicamente factibie.

4.2.4 Del Plazo para responder.
La Entidad debera responder la solicitud en un plazo que no exceda
los treinta (30) dias calendarios contados a partir de la fecha de la
presentacion de la solicitud. En caso que la Entidad no cuente con el
o los documentos o registros solicitados, asi lo informara. Si la
Entidad tiene conocimiento de que otra dependencia tiene 0 pueda
tener en su poder los documentos solicitados o documentos
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4.3

5.1

5.2

similares, debera indicarselo al solicitante. De tratarse de una
solicitud compleja o extensa, la Entidad informara, dentro de los
treinta (30) dias calendario, la necesidad de extender el término para
recopilar la informacion solicitada. En ningun caso dicho término
puede exceder de treinta (30) dias calendario adicionales. El
procedimiento aprobado por la Entidad podra establecer plazos
menores a los mencionados en este numeral.

En caso de que la informacién solicitada ya esté disponible al publico
en medios impresos tales como libros, compendios, tripticos,
archivos publicos de la administracion, asi como también en formatos
electronicos disponibles en la Internet o en cualquier otro medio, se
debera comunicar la fuente al solicitante, asi como el lugar y la forma
en que puede tener acceso a dicha informacion.

4.2.5 De la Reserva de la Informacion.
La Entidad denegara la entrega de informacién que atente contra la
intimidad personal y la que expresamente sea excluida por ley o por
razones de seguridad nacional.

Informacion referida a atencion de consultas, reclamos y solicitudes de
informacion.

Las Entidades deberadn publicar en sus respectivas pdaginas web, la
informacién referida a atencion de consultas, reclamos y solicitudes de
informaciéon tal como se establece en el numeral 2.2 de la presente
Directiva.

CAPITULO V

DEL INCUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS
Debido a que es conveniente fomentar la transparencia y la participacion de
la ciudadania, se debe considerar a todo ciudadano con la capacidad de
denunciar ante FONAFE el incumplimiento de la presente Directiva.

En caso de incumplimiento y vencido el plazo establecido en el numeral 6.1
de la presente Directiva, se aplicaran las sanciones establecidas en las
Directivas de Gestion del FONAFE del ejercicio respectivo.

CAPITULO VI

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

6.1 Las Entidades tendran hasta el 21 de Octubre del afno 2002 para contar con

una pagina web y publicar en ella lo que en esta Directiva se establece.

6.2 El FONAFE comunicara a las Entidades mediante Oficio Circular, los plazos,

mecanismos y formatos en que deberan remitir a FONAFE la informacion
comprendida en el Capitulo |l de la presente Directiva.
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