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INTRODUCCION

El presente Informe de Ingenierla, describe las experiencias del
autor, en el andlisis, diserno y desarrollo del Froyecto de
Automatizacién de Servicios y 0Operaciones en una Institucidn

Financieraa

Muestra los resultados del estudio de la situacidn de las oficinas
de atencién al puiblico. su organizacién, sus funciones, la
problemdtica de los servicios y operaciones. Asimismo, presenta
los requerimientos funcionales, las alternativas de solucidn, y la
estimacién de costos, beneficios y tiempos que involucrarilia el

desarrollo e implementacidén de lo propuesto.

LLa Institucién, con el obieto de mejiorar su posicidn dentro del
Mercado Financiero e ir acorde con el desarrollo tecnoldgico. en
1987 inicia el Froyecto, que tenia por finalidad automatizar los
servicios bdsicos y dotar a todas sus oficinas de los equipos de

cOmputo necesarios.

En 1989, se inicid la sequnda etapa, con el obieto de ampliar el
grado de automatizacidén de sus servicios. e concluyd con la
aprobacién por parite del Directorio del "Estudio Funcional" y del

"Egtudio de Factibilidad" efectuados.

En 1991, a causa de que se mantenia la problemdtica existente, de
las nuevas necesidades y de los adelantos tecnoldgicos, es cuando
la Gerencia dispone reactivar el proyecto de automatizacidn.

- 4 -



En 1992, se conclulan con la elaboracion de los documentos gue
desciribian los Requerimientos Funcionales y la Estrategia de
Implementacidén del Froyecto. conceptos que se exponen en el

presente documento.

A partir de entonces, se inicia una serie de actividades, a fin de
evaluar la solucidn propuesta e integrarla al plan de desarrnllo
tecnoldgico de la institucidn, de acuerdo a 1los proyectos y
recursos existentes, asi como a las alternativas de solucidn gue

ofrecla el mercado.

ffn 1993, se iniciaba la implementacitdn del proyecto, como parte de

un plan integral de desarrollo.

En la fecha de 1la presentacidén de este documento. el proyecto de
automatizacidn estd en pleno desarrollo e implementacién, y en el
cual estdn comprometidas todas las unidades y todos los niveles de

la institucién.
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1.1.

CAFITULD I
GENERALIDADES DEL PROYECTO

Objetivos.-

El obijetivo principal del Froyecto de Automatizacidn fue

dotar a las oficinas de la Institucion, de una
infraestructura tecnoldqgica sistematizada, moderna Y
dindmica, que permita dar solucidén a su  problemdtica

automatizando inteqralmente sus servicios y operaciones,

para brindar una mejior atencién a los clientes.

Asimismo, se establecid que el nuevo sistema debia permitir:

Meiorar y Ampliar la Gama de Servicios

Meiorar la calidad de atencidén a los clientes,

Ampliar el grado de Automatizacidn,

Meiorar la Froductividad,

Reducir los costos operativos,

Adecuar los serviclos a requerimientos del mercaido,
Ofrecer una mejor alternativa,

Meiorar la calidad de los Sistemas Operativos v

Aplicativos de Informdtica.



Alcances

Se

establecid que el proyecto cubriria la instalacidn del

equipamiento y del software financiero para los frentes de

atencidén al piblico y de las unidades de soporte y control

operativo de los servicios a brindar.

Antecedentes

En 1987, al iniciarse el Froyecto, pet
finalidad automatizar los servicios de Cuentas Corrientes
y Ahorrns que representaban aproximada el 80% de las
operaciones que se efectuaban en una oficina. Asimismo,
se debla completar la Red de Teleproceso, instalando en

todas sus oficinas los equipos de cdmputo necesarios.

En 1989 se establece ampliar el grado de automatizacién,
a los siguientes servicios: Cuentas Corrientes, Ahorros,
Varios, Cambios, Banca Fersonal, Cuentas a Flazo, Cartera,

y Valores.

Al proyecto se asignaron dos analistas de sistemas vy dos
de métodos durante el tiempo gue durd esa etapa gue fue
aproximadamente de un aho y medio, concluyendo con la
aprobacién por parte del Directorio del Estudio Funcional

y Estudio de Factibilidad efectuados.

A fines de 1990 se efectud un Froyecto PFiloteo en dos de
sus principales AQRNELAS equipdndolas con una
confiquracidn de Red local de Computadoras Fersonales con
la participacién de firmas conocidas en el mercado local
(IBM /COSAFI y OLIVETTI) y representantes de las unidades
involucradas con el proyecto (Areas de (peraciones. Unidad

de Informdtica y Dpto. de Métodos).

i



l.a  experiencia fue satisfactoria, lograndose desarrollar
@an corto tiempo y en meliores condiciones los servicios gue
se ofrecifan hasta ese momento. Adicionalmente, g
permitid el acceso al Directorio de clientes., impresidn de
Cheques de Gerencia y otras facilidades para la oficina en

la modalidad local.

Dado que el Froyecto Filoto no contempld el desarrollo del
Software del computador central, no se probaron otros

serviclios que serian posibles con un desarrollo integral.

A fines de 1990 se reactivd el proyecto, fiiando como
primer alcance la wvalidacién y actualizacion de los
requerimientos definidos en el Estudio Funcional vy el
Estudio de Factibilidad de 1989%.
Asimismo, a causa de nuevas necesidades, los adelantos
tecnolégicos y las experiencias recogidas durante el
Froyecto Filoto, se establecieron nuevos servicios a ser
contemplados en el proyecto. tales comos:

. Caja,

. Gestion Operativa / Administrativa,

. Sequridad,

. Sistema de Informacidén Gerencial,

. Gestidén de Megocios,

. Control y Fiscalizacidn,

. Cuadre y Contabilizacidng
para ese fin se asignd al proyecto un analista de Histemas

y dos de Métodos.

Con el obieto de apoyar a los analistas en la lahor de
validar los requerimientos funcionales por cada servicio,
se designaron a nueve (?2) representantes de las distintas

Areas de agencias.



Al término de esta ‘tarea, se prepard la presentacion del
proyecto a las unidades usuarias involucradas y Ge

definieron las transacciones por cada servicio.

En el mes de Mayo de 1991, la Gerencia dispuso oficializar
el proyecto, con la respectiva aprobacién del Comité
Eiecutivo de Gerencia y designd a los miembros del [LComité
de Administracion del Froyecto, conformado por un
representante de las Areas de Operaciones de Agencias, uno
del Area de Operaciones de la Oficina Frincipal vy otro de
la Unidad de Informatica. Asimismo, se designaron dos
representantes de la Unidad de Informdtica como

responsables de la parte técnica del proyects.

Asimismo, al equipo de trabaio del proyecto, conformadc
hasta entonces por nueve representantes de agencias, un
analista de Sistemas y dos de Métodosi se integraron ocho
representantes de las Unidades Operativas de la Oficina
Frincipal, para validar, definir y completar los

requerimientos del Froyecto (Ver Anexo Al).

Evaluada la magnitud del Froyecto se solicitd al Comité
Eiecutivo de Gerencia la participacién en el proyecto de
14 Analistas de Métodos, 01 Analista de Racionalizacidn y
01 Analista de Organizacidn para definir los
requerimientos del proyecto dentro de los plazos

establecidos.

Se analizaron varias opciones, para contar con los
recursos humanos requeridos, acordansose finalmente en
capacitar a los wusuarios convocadons, para apoyar en la
definicidn de los requerimientos funcionales (Ver Anexo

AZ).



Con esa finalidad se desarrollo el taller de “"Formacidn de
Analistas de Organizacidn y Meétodos" que permitia formar
personal capaz de trabajar como especialistas en analizar,

medir y simplificar el trabaio.

Fara mediados de octubre\91, estaban listos los documentos
que definian Y conceptualizaban los requerimientos
funcionales generales del proyectos

. Servicios a considerar,

. Transacciones por servicio, Yy

. Definicidn, datos de entrada/salida Yy procesos

correspondientes, por cada transaccidn.

En Enero\92, se entregaba a la Unidad de Informatica el
documento que integraba y contenfa toda la informacidn
hasta entonces generada por el Froyecto, para la
evaluacidn vy adecuamiento del Flan de Desarrollo

Tecnoldgico de la Institucidn.

Fara fines de Marzo de 1992, las labores de diseto de
detalle de los requerimientos de los servicios bdsicos
(Cajas Ranca Fersonal y Valores, Captaciones, Colocarciones
y Ranca de Servicios) se encontraban prdcticamente
contluidas. Entonces, se recomendd suspender
temporalmente las labores de los usuarios al término de
@sa etapa y continuar el desarrollo de los madulos
complementarios una vez que se hubiera definido el inicin

de implementacidn del proyecto.

Se agradecid a los usuarios por su participacidn y por los
resultados obtenidos en el desarrollo del proyecto, los
mismos que lograron un nivel de definicidn mayor gue el

esperado.



Se prepard toda la documentacidn requerida al término de
esa etapa., contemplando los conceptos bdsicos definidos vy
el material necesario para la presentacidn y sustentacion

de los resultados obtenidos.

Finalmente, los planteamientos del proyecto, fueron
expuestos ante el Comité de Informdtica y el Comite
Eiecutivo de Gerencia; para que al término de 1la
evaluacidén y aprobacidn requeridas, se inicie una nueva

etapa tecnoldgica de la empresa.

En Mayo de 1992, se emitia el documento que definia los

requerimientos funcionales y la estrategia a sequir.,

1.4. Metodologia

1 proyecto fue desarrollado dentro de un plan de trabaio,

cuya meta era lograr los obietivos definidos.

Debido a la amplitud del Froyecto, sus interrelaciones asi
como sus requerimientos., es que se realizaron las siguientes

actividades principales:

1.4.1. Flaneamiento

Ge prepard el perfil del proyecto, identicandose las
actividades y el planes de desarrollo del proyecio

(Ver Anexo A3).

Fara el reconocimiento de la problemdtica de las
oficinas, e prepard el material necesario para el
levantamiento de datos de la operativa de cada una de

N



las unidades operativas que darlan soporte a 10

servicios del Froyecto.

ffara ese obietivo, se disenaron dos carpetas de
trabajo para anotar 1los datos del relevamiento de
informacidn:

Carpeta de Recopilacidn de Datos de 1los Frocedim-

ientos y

Carpeta de Recopilacidn de Datos de la Unidades

Operativas.

La primera era para la descripcién en detalle de cada
uno de los procedimientos y la segunda para la
descripcidn general de las caracteristicas de cada
unidad operativa que de soporte a los servicios del

Froyecto (Ver Anexos A4 a A7).

Entre las actividades a desarrollarse con apoyo de los
usuarios, se establecieron:
Identificar servicios,
Inventario de operaciones por servicio.
Definicidn, Datos de entradalsalida y procesos por
transaccidn.
Definir datos complementarios por cada transaccidn
de los servicios bdsicos: procedimientos, cuadre,

contabilizacidén e impresos.

1.4.2 Capacitacidn del personal

Durante las primeras semanas se realizd la induccidn a
los representantes de las unidades operativas en la
metodologlia y las premisas del proyecto, considerando
los siguientes puntos:



1.4.3

Bienvenida e importancia de la participacidn de 1

(]

usuarios en el proyecto.

Fresentacidn de los obietivos y alcances del
proyecto.

Etapas del desarrollo de un Froyecto,

Obietivos de los Estudios de Métodos

Definicién de los conceptos que se usardn con
frecuencia.

Fresentacidn de las carpetas de trabaio.

Desarrollo de un eiemplo prdctico.

Identificacién de los mddulos de cada Servicio.
Freparacion del cronograma de actividades.
Relevamiento de informacidn.

Fresentacidn y validacidn.

Entrega del Documento final.

Fara mantener motivados a 1los integrantes del grupo,
se usaron los siquientes elementos:
Videos

Charlas.

Reconocimiento de la problemdtica de las (Oficinas

Fara lograr dicho obietivo, se efectuaron mezas
redondas para definir las caracteristicas generales de
cada servicio, a partir de las cuales deherfan ser
desarrolladas las carpetas de cada una de las

transacciones por servicio.

Se efectud el relevamiento de los siguientes datos por
cada unidad operativa involucrada:
Organizacidn y Puestos de Trabaio,



Funciones generales (a nivel de SECCioneé)y
Frocedimientos Operativos,

Relacidn de formularios, reportes e informes, tanto
recibidos como generados,

Relaciones con otras Unidades Operativas,
Contabilizaciones,

Flanes de desarrollo,

Estadisticas...etc.

faralelamente, se efectuaron y evaluaron encuestas a
las agencias con el obielo de conocer los servicios
que prestan, numero de puestos, la carga de trabajlo.
los equipos con que cuentan y sus requerimientos

operativos y de negocios.

Coordinaciédn con Froyectos Centrales.

Fermitid identificar la relacidn con los proyectos que

se encontraban desarrollados.

Definicidn de Requerimientos Funcionales

Se efectud el inventario de las operaciones actuales
en la Oficina Frincipals y lueqo del andlisis con los
integrantes del grupo de trabajio, se prepararon las
listas de los nuevos requerimientos por ServiclLos., que
permitid medir Yy redimensionar la envergadura y los

alcances del Froyecto.

Se continud describiendo la definicidn, los datos de
entradalsalida Y los procesos involucardos por
transaccidén y por servicio.



1.4.6

A1 término de la elapa de inventario de
requerimientos, se disero en detalle los
requerimientos de los médulos bdsicos, que ampliaban
lo definido hasta entonces., en los siquientes puntos:

procedimientos, cuadres, contabilizacidnes e impresos.

Faralelamente a #stas actividades. se efectuaron la
presentacidn, debate Y aprobacion de informes

preliminares.

Validacidn de Requerimientos.

He integraron y precisaron los conceptos vertidos en
los documentos preliminares que sustentaban los
requerimientos funcionales. Los pasos que =
eiecutaron fueron los siguientes:

Revisidn de los conceptos de cada servicio

Integracion y uniformizacion de criterios

Discusidn de los documentos

Revi=zidn y aprobacidn por parte de los usuarios.

El andlisis se efectud mediante reuniones de "mesa
redonda" de grupos de ‘tLrabaio conformados por un
Analista de Métodos. uno de Sistemas y un Monitor de

agenciass

Al finalizar la validacidn de todos los servicios, se
efectud la revisidn integral de los amismos y la
preparaciéon del resumen de caracteristicas de cada

servicio.
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1.4.7

1.4.8

Definicidn de alternativas de solucidn.

ln base a los requerimientos planteados, se definieron

las alternativas de solucién.

Elaboracidn de Documentos Finales y Fresentacidn de la

Fropuesta.

Una vez vrealizadas estas actividades se conclayd
elaborando lns documentos finales y las presentaciones
del caso, de los conceptos que establecian los
siguientes aspectos:

Los requerimientos funcionales.

l.as prioridades de desarrollo.

Las premisas para la implementacidn.

La infraestructura de equipamiento.

14 -
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CAFITULO IX
SITUACION INICIAL

lLas  0Oficinas tenian disponible sdlo los aplicativos de Cuentas
Corrientes, Ahorros y alqgunos otros servicios varios a traves de
su Ked de Teleproceso, lo que les permitia hacer frente a las
operaciones mds comunes de es0s Servicios.
2.1. Organizacion de Oficinas
l.Las  oficinas se encontraban categorizadas teniendo en
consideracidn el Tipo de Servicio que ofreclan, su Ubicacidn,

Nivel de Captacién y su Infraestructura:

Oficina Frincipal
Oficinas Centrales
Agencias Categoria "A"
Agencias Categorla "R"
Agencias Cateqoria "C"

Agencias Categoria "D

Frovincias Oficina Frincipal

Sucursal Categoria "A"

Sucursal Categoria "
Agencias Categoria "A"
Agencias Categoria "g"
Agencias Categoria "0

- 17 -



En lineas qenerales, el personal asignado a una Oficinas de
L.ima se encontraba dentro de la sigulente estructura

nrgadnicas

ADMINISTRADOR
(FUN. NEGOC. (JEFE OFER.,
"ASISTENTE
yCAJERO 1 CAJERO 2} CAJERO 3

MANLUAL

Dependiendo de 1la Categorla, las oficinas posefan un tipo de
organizacién y por ende uwna distribucidn de funciones

particular.

Segun el caso, el Administrador podia asumir parte o todas
las funciones del Funcionario de Neqocios y/o0 Jefe Operativo
y/o Asistente Caiero, o requerir mds personal para asumir

esas funciones.
Adicionalmente, al andlisis de funciones se tuvo en cuenta la

organizacién de la unidades de Control y Fiscalizacidn que

residen en la Oficina Frincipal y laz Oficinas Centrales.



ol
£

<
.- » A

A

. Funciones principales del Fersonal

continuacidn se describen las funciones que estaban

asignadas a cada puesto:

A. Administrador

Revisar y autorizar apertura de cuentas.

Evaluar y autorizar créditos.

Evaluar y aprobar solicitudes de tarietas de crédito,
consumo y cheques certificados.

Autorizar sobregiros de los clientes de la oficina.
Evaluar a los clientes.

Eiecutar las funciones administrativas propias.

Controlar el nivel de captacién de depdsitos.

Funcionario de MNegocios

3

Evaluar y autorizar créditos.

Realizar las aperturas de cuentas.

Mantener el archivo de tarietas referenciales de las
cuentas gue maneia.

Autorizar sobregiros de sus clientes.

Evaluar diariamente a sus clientes.

Evaluar y autorizar servicios de Ranca Fersonal.

Atender consultas diversas de los clientes.

Tramitar las solicitudes de los clientes.

Tratar con clientes morosos.

Jefe Operativo

o

Realizar las aperturas de cuentas corrientes. cuentas a
plazo, y cuentas de ahorros.

Mantener el archivo de las aperturas de cuentas
corrientes.

Realizar el dictado de las transferencias tlelefdnicas a
la Oficina Frincipal.
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Realizar consultas telefdnicas sobre la autorizacidn
para emitir Cheques de Gerencia por entrega de drdenes
de pago.

Ffectuar la entrega de los certificados emitidos.
Efectuar la entreqga de cheques por paqgo de intereses por
cuentas de depositos a plazo.

Dar Vo.Bo. y firmar cheques certificados, Cheques de
fjerencia vy gilros.

Recibir solicitudes de autorizacién de cambio de los
clientes, para su trdmite en el R.C.R.

Consultar los tipos de cambio de Moneda Extraniera.
Mantener la clave de la bdveda y controlar el efectivo
de la misma.

Chequear y controlar los valorados de la oficina.
Atender los reclamos de los clientes.

Mantener los registros de firmas autorizadas.

Consultar cheques superiores al limite.

Asistente Caiero

Realizar las consultas sobre conformidad de fondos de
las cuentas corrientes sobregiradas.,

Efectuar corte de canie diario de la oficina.

Realizar el cuadre general de las operaciones diarias de
la oficina.

Confeccionar los "batchs" vrespectivos del movimiento
diario de la oficina.

Autorizar pagos dentro de sus limites autorizados.
Efectuar el control y cuadre de efeclivo de los careros
y de la bdveda de la oficina.

Reqularizar operaciones

20 -



E. Cajieros
l.a distribucidon de funciones de los caieros era variada vy
dependia de los requerimientos de cada oficina. Se podia
encontrar caieros miltiples que atendlan servicios bdsicos

0 especializados en uno 0 mds servicios.

fi continuacién se describen las funciones de los cajeros,

sequn cada tipo de servicios:

E.1 Cuentas Corrientes:
Recibir entregas de cuentas corrientes.
Efectuar el pago de cheques de cuentas corrientes.
Recibir pagos a cuenta.
Recibir entregas de &rdenes de pago.
Recibir pagqos de cobranzas y descuentos.
Confeccionar estadisticas diarias del movimiento de
cuentas corrientes.
Informar a los clientes los saldos de sus cuentas

corrientes.

E.2 Ahorros
Realizar depdsitos, retiros, aperturas,
renovaciones, cancelaciones, impostacidn de
intereses de ahorros.
Llevar el control de aperturas y cancelaciones de
cuentas de ahorro.
Emitir drdenes de cobro y pago correspondiente al
movimiento de ahorros.
Emitir tickets contables correspondientes a los
valorados utilizados en ahorros.
Confeccionar estadlisticas diarias del movimiento de

ahorros.
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E.3 Varios
Recibir pagos varios (luz, agqua, teléfono,
colegios., universidades, etc.).
Realizar pagos de Cheque de Gerencia, Qiros y
transferencias.
Confeccionar drdenes de cobro por los paqgos varios
recibidos en agencia.
Confeccionar drdenes de pago por las cancelaciones
de Cheques de Gerencia. Giros y Transferencias.
Confeccionar estadlsticas mensuales de la oficina.
Recibir los slips para la venta de talonarios.
Entregar talonarios a lons clientes.
lLlevar el control de 1libros del movimiento de

talonarios de la oficina.

E.4 Cartera de Letras
Verificar remesas de letras recibidas en cobranzas
y descuentos de la Oficina Frincipal.
Controlar los 1libros de existencia de letras en
cartera.
Realizar las liquidaciones de documentos en
cobranzas y descuentos.
Enviar letras al protesto.
Enviar letras a renovacibn.
Elaborar la devoluciéon de documentos simples y
protestados.

Elaborar la contabilizacidn del movimiento diarin

de documentos en cobranzas y descuentos.

E.5 Cambios
Elaborar las liquidaciones de compra/venta de
Moneda Extraniera.
Recibir las entregas de cuentas corrientes de
Moneda Extraniera.

an
L. £



Emitir giros y cheques de qerencia en M.E.

Emitir giros y cheques de gerencia en M.M.

Recibir importes por la emisidn de transferencias
MM

Llevar archivo de emisiones de M.N. y M.E.

Emitir 6rdenes de cobro y pago correspondientes.
Emitir tickets correspondientes por los valoradas

utilizados.

2.3. Nivel de Automatizacidn

A continuacién se describe el nivel de automatizacidn que se

tenia:

[x0)
[ %]

Hardware

La Institucidén Financiera, a traves de 1la primera
etapa del proyecto, habia realizado el cierre de su
Red de Teleproceso y automatizado 1los frentes de
atencidén al publico de todas sus oficinas, con los

servicios bdsicos.

A traves del Controlador de Comunicaciones [EM 3720,
se hablia dispuesto puertos en el Computador Central

TEM 3090 para maneiar toda la Red de Teleproceso.

Los equipos instalados en las Oficinas de Lima, eran

de la Linea 1 de Olivetti:

Master s Maa4/Ma4
2 Floppy Disk

2 MB memoria
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Satelites: M34a/Maa
1 Floppy Disk

1 ME memoria

Terminales Financieros: 9"

Impresoras Financieras:s Olivetti 22435

Software

Las oficinas tenian disponible los aplicativos de
Cuentas Corrientes, Ahorros y Varios que daban frente

principalmente a la atencidn en ventanilla.

Esos aplicativos habian sido desarrollados
transaccionalmente, baio los conceptos de ON-LINE,
OFF-LINE Y OFF-LOAD dependiendo del tipo de funcidn.
For otro lado se *tenia que el aplicativo residente en
el Computador Central que atendia Cuentas Corrientes
era SAFE T, mientras nque el que hacla frente a Ahorros
y los Servicios Varios hablan sido desarrollado por el

propio Banco en COROL/CICS.

Los demdAs servicios en las oficinas de Lima se

operaban en forma manual.

[yl
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2.4.

Froblemdtica de la Situacién Inicial

lLos servicios y operaciones que se ofrecian en las Oficinas.

presentaban las siguientes caracterlsticas:

A.

G.

Dependencia Operativag
Algunos de los servicios requerlian del soporte de la

Oficina Frincipal, tales como tipos de cambio y otros.

Automatizacion parcial de servicios,
Se tenia automatizado los servicios de Ctas.Ctes., Ahorros

y algunos Servicios Varios.

Altos Costos Operativos

For la falta de controles automatizados se presentaba:
duplicidad de las operaciones y controles, pérdida de
oportunidad., variedad de formularios. altos costos de

almacenamiento, uso excesivo de recursoS,... etc.

Falta de flexibilidad
Mo podlia ofrecerse nuevos servicios, adecuar y mantener

los existentes, ni modificar horarios de atencidn con

facilidad.

Frocesos Ratch
En algunos servicios, las operaciones de agencias
requerian se vuelvan a digitar, cuadrar y consistenciar,

con los riesgos de errores consiguientes.

Duplicidad de operaciones y controles
Se presentaban casos de procesos con trdmite parcial en

cada oficina para el registro de una misma operacidn.

Contabilizacion manual

l.a contabilizacién al efectuarse manualmente, era muy

“N
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complicada y laboriosa, con los riesgos de presentarse

diferencias con el cuadre de operaciones.

Froblemas de comunicacidn inter-oficinas

A falta de alternativas de comunicacidén, al efectuar las
operaciones que requerian informacion o aprobacidn de
otras oficinas, se producia congestidén telefdnica y la

informacidén no se recibia oportunamente.

Exceso de variedad de formularios
Se presentaba una variedad de formatos para cada servicio,

y algunos de ellos con una variedad de copias.

Alta frecuencia de viajes de Vehlculos
Se efectuaban muchos viajles para el traslado de documentos

y valores, con los costos y riesgos de extravios.

faieros Especializados
Se tenia una variedad de cajeros especializados em (Cambios
y/0 Cartera que no permitia distribuir la carga de trabajo

en forma homogénea.

La atencidén de algunas operaciones requerla mucho tiempo.
por no contar con el soporte de software y hardware

adecuados.

Atraso tecnoldgico

ffor la obsolescencia de los equipos y del Software ijue
soportaban los servicios, se tenla limitaciones para
ofrecer otros nuevos, mejorar los existentes y competir en

2]l mercado.

-3
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M. Operaciones y liguidaciones manuales

FMrovocando que las operaciones Yy ligquidaciones se ejecuten
con lentitud y con el riesgo de errores de cdlculo.
Asimismo, las ‘tasas y tarifas podlan a veces estar

desactualizados.

Falta de informacidn operativa para toma de decisiones

La informacidn gerencial consolidada. los estadisticos Y
otros datos, se preparaban con mucho esfuerzo y dificultad
que a su termino quedaban totalmente desactualizados para

sSU US0«.

Asimismo, se quardaban estadisticas de diverso tipo pero
que no se podian consolidar o se guardaban copias de una
serie de documentos, pero que cuando se requeria la

informacidén no se las tenlan a mano.

Variedad de Cddiqos de Cuentas
For cada servicio, se tenian nuimero de cuenta distintos,

de modo que el cliente tenia gque recordar varias cuentas.
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CAFITULO III
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES DE LA SOLUCION

Los requerimientos funcionales de la solucidn propuesta. que
pretenden resolver la problemdtica existente y brindar el soporte
necesario para lograr los obletivos establecidos, se describen a
continuacidén baio los conceptos de Caracteristicas Generales,
Servicios, Frentes de Atencidn, HMédulos Complementarios e
Impresos.

-

3.1 Caracteristicass

La solucidn propuesta tiene en cuenta las siguientes premisas

0 caracteristicas bdsicas:

A. Automatizar tndos los servicios y operaciones, tanto los
servicios directos a clientes, como aquellos de soporte a

la gestidn.

B, Mejorar la calidad de los servicios para lograr la

satisfaccidn de los clientes.

C. Descentralizar las operaciones y la informacidén, con el
obieto de permitir que cada oficina pueda brindar todos
los servicios, operar con clerta autonomia y sea
responsable de la informacidén que ingrese al sistema de

teleproceso.

2



D.

H.

Fermitir que los caieros puedan realizar todo o parte de

las operaciones disponibles seqgun las funclones asignadas.

Reducir costos operativos, al racionalizar el uso de
formularios y reportes, las horas-—hombre y horas-miquina.
ios procesos "bhatch" (que duplican los esfuerzos de
digitacidn, cuadre y consistencia de las operaciones). las
comunicaciones telefdnicas y los costos de distribucidn

entre otros.

Reemplazar el papel como el tinico medio de comunicacidn,
al permitir procesar ¥ actualizar en linea las
calificaciones., autorizaciones, afiliaciones y aperturas.
Igualmente, se reducird el uso de papel, por el envio y
recepcion de documentos a través del Correos Electrdnicos

y el acceso a informacidn a traves del terminal.

Reducir los viaies de Vehiculos a 1los indispenszables, al
no ser necesario estar trasladando documentos & ofras

oficinas para su proceso o informacidn.

Reducir procesos batch, al darle a cada oficina la

responsabilidad de ingresar al sistema sus operaciones.

Fermitir establecer horarios flexibles de atencidn, sequn

la estrategia que adopte la institucidn.

Establecer una organizacién moderna, para optimizar las
funciones en todas las oficinas. reducir el apoyo manual ¥

s

tender hacia una organizacidn de gerentcias por servicios.

Establecer un Cddigo Unico de Cuentas, que permita
estandarizar la operativa de los distintos servicios.

29 -
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A través de esa nueva codificacién de cuentas, cada vez
que se efectie una operaciédn con ellas se podria
identificar al «cliente, el servicio y la oficina donde se
encuentra el archivo maestro correspondiente con el saldo

de la cuenta.

fFara tal efecto, como herramienta de Marketing se podria
entregar a cada cliente una tarieta que 1lo identifique
como tal., donde figure su "cddigo de cliente", firma, y si
acaso su fotografia, y le permita tener acceso a todos

los servicios.

Meiorar la productividad y operatividad, al establecer un
sistema que permita cambios inmediatos (flexibilidad). que
no se pilierda el costo de oportunidad de ofrecer nuevos
servicios (competitividad). y provea de las seqguridades

del caso (confiabilidad).

l.ograr un Sistema de Informacidn Gerencial, que permita a
las unidades de Gestidn puedan contar con la informacidén

oportuna para la toma de decisiones.

Integrar todas 1las oficinas, estableciendo wun sistema
similar en cada oficina que permita estandarizar e

integrar los servicios y operaciones del grupo.

Automatizar la contabilizacidon, de modo que las oficinas
sean responsables solo de efectuar correctamente su cuadre
de operaciones. Una wvez informada la conformidad de su
cuadre, el sistema en forma automdtica efectuaria la

contabilizacidén correspondiente.
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0. Racionalizar las funciones de las unidades involucradas
con el proyecto a cargo de las labores de control y

fiscalizacidén.

F. Actualizar la informacidn en linea, tanto de clientes. de

servicios, de tarifas. tablas y otros.

Q. Eliminar los libros auxiliares en las Oficinas, v

reemplazarlo por controles automatizados.

R. Efectuar en forma estdndar y automdtica el cobro de gastos
de los servicios brindados como movis, consulta de saldos,
y otros. El Sistema de liqguidaciones, debe permitir
maneiar las tarifas fijas o preferenciales en forma
automdtica. y manteniendo la posibilidad de exoneracidn de

los mismos segun las autorizaciones del caso.

(2]

. Estandarizar la codificacién de las transacciones.

T. Utilizar modernos perifericos financieros; como lectora de
Randa magnetica, Fin ad, lectora/digitalizadora de
documentos, dispensadores de dinero, terminales de
autoservicio u otros que permita mejorar los servicios a

los clientes.

Servicios:

Los servicios a ser contemplado por el proyecto, =e
agruparon de acuerdo a las caracteristicas de los servicios
que presta, segun sean para atender las operaciones de los
clientes o de las oficinas, mediante nuevos conceptos que

integran y estandarizan servicios similares.
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2.1

Servicios a Clientes

A

-
A

Captaciones

Dentro de este concepto de servicio. se encuentran
los servicios actuales de Ctas.Ctes.. Ahorros,
Cuentas a Flazo, C.T.S. (Compensacidn por Tiempo de

Servicios) y Certificados Rancarios de Depdsito.

Ranca de Servicios
Abarcaba los servicios de Cambios, Varios vy

Servicios especiales, tanto en moneda nacional como

en moneda extraniera.

De Cambios, las operaciones compra, venta, canie y
arbitraie, maneio de las cuotas y tipos de cambic
de moneda extraniera, emperos Yy la automatizacidn

de ordenes de pago.

De Varios, incluye 1la atencidén de encargos vy
operaciones varias tales como pagos Yy/o0 cobros a
efectuary manteniendo una interrelacidén con los

otros médulos.

De Servicios Especiales., las operaciones de Giros,

Cheques de Gerencia y Transferencias.

Colocaciones
(fonsidera 1los servicios de Cartera, Cobranzas,
Descuentos, Créditos Fersonales y otros tipos de

colocaciones.

Incluye las afiliaciones, 1ngreso de ordenes de



pagqo, liquidacidn/pago a establecimientos. pagos a
cuenta, disponibilidad de efectivo y consultas del
estado de cuenta y disponibilidad en linea., en

todas las oficinas.

Valores

Consideras el control de valorados, la
descentralizacidn de las operaciones de valores en
custodia y prendas el servicio de Caias de
Segquridad, las operaciones a traves de la Rolsa de

Valores y la compralventa de metales.

3.2.2 Servicios de Soporte a la Gestiodn

Caja

Fermitird una meior gqestidén y maneio de Caia y
remesas de las oficinas y de la institucidn.
Asimismo, permitird determinar la posicidn de la
Cajia del banco, tanto de moneda nacional como la de

moneda extraniera.

Gestidn de MNegocios

Concepto de servicio que debla permitir:
Autorizacidén y calificacidon de sobreqiros en
linea,
Calificacién de documentos en cartera en
cualquier oficina,
Apertura, Ampliacidn y Reduccidon de Lineas de
Crédito,
Calificacidén de creditos mediante ponderacion
de factores, que permitird evaluar a los
clientes, antes de la calificacién de los
funcionarios.

ey
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Acceso al  Sistema de informacidn Gerencial de
Neqocios.

Informacidn Gerencial de 1lineas de Crédito,
sobre montos, fecha de wvencimiento, uso,
saldos. etc.

Rentabilidad de Inversiones.

Calificacién de clientes,

Manejio de tarifas preferenciales.

H. Gestidn Operativa y Administrativa

Deblia cubrir:

Control del Canie de Cheques de F/E y Cheques
de O/R (permitird consultas por un adecuado
control).

Automatizacidén de Oficinas, mediante software
de Frocesamiento de textos, Hoia electronica.
Correo Electrdnico y otros.

Control de Economato,

Administracidn y control de Personal,

I. Mercadeo de Servicios

Concepto que permitird mediante terminales de la
red en oficinas o equipamiento portdtil, brindar o
presentar, promover y vender servicios. Asimismo,
permitird efectuar el Andlisis de Alternativas de
Inversidn vy ohtener Informacidn del Sistema

FinancierQ.

Sistema de Informacidn Gerencial (%16)
Estard conformado por el SIGN (Sistema de
Informacidn de Gestidén de HNegocios) y el 8IG0

(Sistema de Informacidén de la Gestidn Operativa):
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t SIGN ] \ S1GO

El SIGN ya existe, estd operativo y continta
desarrollandose. El SIGD serd alimentado por las
estadisticas de operaciones., costos., gastos vy

estdndares de las oficinas.

Deberd permitir afe ar consultas como las
siguientess:
Estadisticas de operaciones por Unidad
Dperativa, Servicio, Funcidn o transaccidng
Moneda, Feriodo o combinaciones varias.
Consultas de la Fosicidn de Caia FMN o ME.,
Rentabilidad de servicios,.
Informacidén de los HMiveles de Captacidn y
Colocacidén,
Dimensionamiento de las 0Oficinas, que permita
efectuar simulaciones de situaciones.
Estdndares de Froduccidn y Consumo por

unidades de trabalio.

K. Cuadre y Contabilizacidn
Facilitard las labores de cuadre de operaciones, la
emision  la planilla respectiva por moneda vy
permitird que la contabilizaridn sea automdtica ¥
transparente para las oficinas, Yya que debe ser
procesado por el sistema una vezr que se haya
informado la conformidad del cuadre de operaciones.
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los controles
administrativos y de negocios, de

niveles de control correspondiente.

M. Sequridad

Fermitird la inscripcidn de usuarios

operativos,

acuerdo al

por niveles,

el mantenimiento de niveles de accesoq y 1la

inscripcion, cambio o eliminacidn de funciones.

Dtros servicios complementarios

Visualizacion de firmas,

Uso de banda magnética,
LLectora de documentos,
Digitalizacidn de documentos,
Ruteo de consultas.

Correo electrénico.
Frocesamiento de textos,
Cajeros de autoservicios,
Calculadora,

Agenda,

Fara llevar adelante los servicios a clientes y los
servicios de soporte a la gestidn, se requiere otros

servicios complementarios del sistema a desarrollar:

Calendario local y de otras plazas,

Alarma,

Mormas y procedimientos,

Directorio de empleados y unidades, ...etc.
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Se establecid que la solucidn propuesta debe permitir atender

los servicios, en turnos flexibles y de hasta ©4 horas al

dia,

para lo cual se establecieron cuatro frentes que a

continuacidn se describen:

Ventanilla
Frente operativo que mediante "CAJEROS UNIVERSALES",
estard en condiciones de atender todas las operaciones

de los clientes.

El equipo asignado debe permitir la visualizacidn de
firmas, la impresidén de formularios y valorados de
formato discreto, asl como la impostacidn de libretas

y emisidén de liquidaciones en linea.

La lLectora de Banda Magnética y el Fin Fad, permitiran
atender operaciones con tarietas de débito o crédito vy
tarietas o libretas de ahorros que tengan banda

magneética.

Retaguardia
FFrente operativo de apoyo a las
ventanilla, a cargo del Supervisor (Asistente Calero,

Jefe (Operativo o Administrador, segun el caso).

El equipamiento permitird al Supervisor, apoyar,
controlar y supervisar las operaciones de Ventanilla,
asl como efectuar el cuadre y contabilizacidn de la

oficina.
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En este frente se emitirdn las planillas de cuadre,

sintéticos y de posicidén contable.

Adicionalmente, mediante una lectora de documentos se
podria efectuar 1la lectura de los caracteres dpticos
que poseen los cheques en la parte inferior e ingresar
el detalle de los cheques recibidos en entregas y en

operaciones varias.

La Lectora de Documentos podria también usarse para
efectuar la lectura de los caracteres dépticos de
comprobantes que emitan 1los «clientes como colegios,
universidades vy otros para el pago o cobro de

servicios varios, facilitando el ingreso de los datos.

Flataforma

Frente operativo que permitird apoyar las operaciones
de MHNegocios, las de Mercadeo de Servicios vy las
Administrativas, con un trato preferencial & los
clientes, tanto en las agencias asi como en las
unidades operativas de apoyo y control de los

servicios.

Los Jefes Operativos, Administradores, Funcionarios de
Megocios, Eiecutivos de HNegocios y de Operaciones,
Técnicos, mediante un terminal conectado a la red del

sistema y dentro de su nivel autorizado, podran

accesar informacion de las caracteristicas,
requisitos, beneficios Y rentabilidad de los
diferentes servicios y Froductos. Asimismo, podra

efectuar consultas al Sistema de Informacidn
Gerencial.

1
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Adicionalmente, se contempla un frente de Flataforma
mévil, para labores de promocién en clientes. Dotando

a los promotores del Banco de Terminales portdtiles.

Autoservicio:
Frente operativo que permitird a los clientes efectuar
ellos mismos sus operaciones, hasta las "Z4 horas del
dia"y a través de:

Caieros Automdticos,

Terminales de Autoservicio,

Terminales en clientes.

Los servicios ofrecidos serdn
Transferencias,
Fagos de servicios,
Consultas,
Solicitudes (chequeras, creéditos, afiliaciones),
Fromocidn de Servicios y nuevos productos.

Dtras operaciones.

Los Cajeros Automdticos estardn ubicados en (Oficinas
estratégicas y deberdn permitir una atencidn de hasta

las "24 horas" del dia.

Se prevee la instalacién de Terminales de Autoservicio
en Oficinas, en clientes y/0 2o0nas estratégicas

(Supermercado, Empresas corporativas, etc.).
Los terminales en clientes, podrdn ser conectados a
una red local de una agencia o directamente al

computador central.

...39 -



Modulos Complementarios:

Fara

lograr las caracteristicas del sistema propuesto, se

consideraron los siguientes méddulos complementarios:

l.Liquidaciones
Fermitird el manejo del tarifario, la parametrizacidn

de las liquidaciones y estandarizacidn de formularios.

Autorizaciones
Maneiard el ruteo de las operaciones que requieren
autorizacivn o refrendo, tales comn: autorizacidn de

sobregiros, refrendo por montos limites, etc.

Inteqracidn de Informacion

Integrard 1la aplicacidn de 1las Dbases de datos del
Sistema de Informacidn de Gestiodn de Neqocios con el
Sistema de Informacidn de la Gestidn Operativa (81GQ).
El SIGO serd alimentado por las estadisticas de
operaciones, costos, gastos y westdndares de las

oficinas del sistema.

Actualizaciones

Fermitird la actualizacidn de tablas y pardmetros del
sistema a nivel de la red de teleproceso. l.as tablas
¥y pardmetros podrd&n ser de transacciones, firmas,
manuales de procedimientos, normas, tarifarios,
pardmetros de control.
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3.4.9%9 Inversiones
Debe permitir brindar informacion y dar soporte a las
operaciones de reporte de la Rolsa de Valores de Lima,

desde cualquier oficina.

4.6 Firmas

(95

Debe permitir la captura y digitalizacidn de las

firmas y los poderes.

3.5 Impresos:

Fara diseRar los nuevos formularios, formatos de
liquidaciones, vreportes y listados, debe considerarse los

siguientes conceptos:

Los impresos del nuevo sistema deben tener formatos
estdndares y preparados para ser impresos o refrendados
por el sistema.

Debe reducirse su tamano, uso y c¢on el numero de copias
indispensable.

Seqgun los casos debe reemplazarse por reportes en
pantalla.

Debe estandarizarse los refrendos del sistema, de modo que
se registre los siguientes datos: Codigos del terminal ¥

del caiero, 1la fecha y hora, monto y numero de cuenta.

Esto permitird reemplazar el sello de cajiero.
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4.1.

CAFITULD IV
ANALISIS DE ALTERNATIVAS

Presentacidn de Alternativas

En base a 1los vrequerimientos Tuncionales Yy los alcances
definidos para el proyecto, se identificaron dos alternativas
de solucidn que consideraban los aspectos de Hardware y

Software.

4.1.1 ALTERNATIVA 1:

Fotenciamiento del equipamiento instalado con la
optimizacidn del software aplicativo de oficinas que

estdn en uso.

Descripcidn:

En el aspecto de Hardware, esta alternativa se basaha
en un potenciamiento de los equipos que estaban
instalados. Especificamente se reqgueria aumentar la
capacidad de memorila y almacenamiento de los

controladores.

Coniuntamente con la ampliacidn de memoria, se dehla
cambiar el sistema operativo en uso, que s&lo

N
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tlirecciona hasta 64K, por un sistema operativo mds
moderno, que permitiera un meror aprovechamiento de

los recursos.

Del mismo modo, el Software Aplicativo de Oficinas que
se encontraba operativo, debia ser optimizade vy
adecuado para operar baio el ambiente del nuevo

Sistema Operativo.

Atn asl., esta altermativa tendria, limitacioney de
Hardware y Software para instalar todos los serwvicios
y equipamiento requeridos por el Froyecto. para los
frentes de Ventanilla, Retaguardia y Flataforma, cumo
por eiemplos

Despliegue de firmas

VYenta de productos

Autoservicio

Calculadora electrdnica

Frocesamiento de textos

Hojia de cdlculo, etc.

Ventajas:
Menor costo,

Menor esfuerzo para su instalacidn.

Desventaias:
Menores posibilidades tlécnicas para dar alcance a
los requerimientos funcionales del usuarig.
Adquisicion de Equipamiento de tecnologia obsoleta
L.a relacién de costo de mantenimiento contra el

valor attual real del Equipamiento es mayor.
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4.1.2

ALTERNATIVA_Z:

Renovacidn del equipamiento y la adquisicidn de un

software financiero para oficinas.

Descripcidn:
En esta alternativa se considerd la renovacion del
equipamiento en uso, adquiriendo equipos de tecnolagia

avanzada.

El Software Financiero a adquirir serla el complemento
del nuevo equipamiento. Ese software permitiria la
antomatizacion de los serviclios en los frentes de

Ventanilla, Ketaguardia, Flataforma y Autoservicio.

Considerando que el software estaria orientado a
operar en los equipos de la nueva tecnologia, deberia
tener la flexibilidad, modularidad y parametricidad
para la implementacidn y mantenimiento de los

Servicios.

En ese entonces exisistian diversos Softwares
Financieros en el mercado, con grado de
desarrollo., que permitirian la implementacidn de

nuevos servicios en forma inmediata.

En lo que vrespecta al Hardware se considerd la
reutilizacidn de las Impresoras Financieras

existentes, dentro de la solucidn.

la Implementacidn de las oficinas implicaba
actividades de envergadura como la adecuacién de
ambientes, capacitacién y otros, por lo que  se
recomendaba una implementacion gradual y por etapas.
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Ventajiass
Mayor Froyeccién Tecnoldgica
Capacidad de expansiodn y/o incremento
Flexibilidad en el Software
Disponibilidad de Softwares Financieros en el
mercado
Disponibilidad de productos y/0 servicios de

explotacidn inmediata.

Desventajiass
Mayor costo

Mayor tiempo de implementacidn

4.2. Alternativa Fropuesta

Del andlisis efectuado, se propuso la alternativa 2 como la
alternativa de soluciidn mds cercana a los requerimientos d2

las Areas usuarias.

Del andlisis técnico y funcional posteriormente efectuado ¥
considerando las recomendaciones realizadas por el Comité de
Administracidén del Froyecto, se establecid que era la mejor

solucidn técnica.
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CAFLITULO V
SOLUCION PROFUESTA

En base a la alternativa de solucidn propuesta., se definid los

requerimientos de Hardware y Software.

9.1. Requerimientos de equipamiento por frente de atenciédn

Considerando los alcances de los Requerimientos Funcionales y
la alternativa de solucidén propuesta se definid el tipo de

equipamiento a instalar en cada frente.

5.1.1 Ventanilla

Se requiere el siquiente Equipamiento:
Terminal Financiero,
Impresora Financiera,
Fin Fad,

l.Lectora de BRanda Magnética.

Sustento:

A efectos de poder procesar las operaciones en
Ventanilla, se establecid la necesidad de contar con
terminales financieros que permitan el ingreso vy
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visualizacidén de informacidn y ademds que posean un

nivel de resolucidn grdfica para mostrar firmas.

Del mismo modo el requerimiento de impresidn de
formularios y valorados de formato discreto, asl{ como
el de las libretas de ahorro sustentaban la necesidad
de adquirir impresoras de tipo Fipanciero, para

impostar libretas y emistir liquidaciones en linea.

Asimismo, se resaltd que las impresoras Financieras
deben permitir ser compartidas por dos caleros
(recibidores/pagadores). Se recomendo gue las
impresoras en uso podian ser consideradas en la nueva

soluciodn.

l.a necesidad de efectuar operaciones con tarieta de
débito o] crédito en Ventanilla y 1la posihble
utilizaciédn de una banda magnética en las libretas de
ahorross en forma masiva, se recomendd indispensable
se considere la Lectora de BRanda TIlagnética y el Fin

Fad como dispositivos a instalar en Ventanilla.

Retaguardia

%e requiere el siguiente Equipamiento:
Terminal Administrativo,
Impresora Administrativa,

l.ectora de documentos.

Sustento:

£l  equipamiento para el frente de Retaguardia, serd
usado por el Asistente Caiero y/o Jefe Operativo,
cuya funcidédn principal, es la de apoyar, controlar y
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supervisar las operaciones de Yentanilla. Debe ser

similar a la ventanilla.

l.a Impresora Administrativa debe permitir la emisidn
de las planillas de cuadre, sintéticos y posician

contable.

Adicionalmente. dado que se establecid que en este
frente se realizard el ingreso a detalle de los
cheques recibidos en entreqgas y en operaciones varias,
serd conveniente contar con la lLectora de Documentos
para la lectura de los caracteres dpticos que posee el

cheque en la parte inferior.

As] mismo se recomendd considerar que los comprobantes
que emitan los clientes como colegios, universidades y
otros para el pago de servicios, puedan poseer
caracteres d6pticos que faciliten el ingreso de los

datos.

Flataforma

Se requiere el siguiente Equipamiento:
Terminal Administrativo

Impresora Administrativa

Adicionalmente se han considerado Terminales
portéatiles para labores de Fromocion y/n venta de

productos.

Sustento:
De forma similar a los equipos de retaguardia, para
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algunas de esas funciones y ademds para las funciones
de venta de servicios con trato preferencial al
cliente. para las operaciones de la Apertura de
cuentas, solicitud de créditos y demds funciones de
Gestidon de MNegocios. Gestidn Administrativa y otras
complementarias que se realizarian en este frente,
sustentan los requerimientos de equipamiento

mencionados.

Se recomendd que el terminal Administrativo debe
poseer capacidad gridfica, a efectos de mostrar al
cliente de la meior manera, informacién sobre
productos que ofrece la Institucidn, alternativas de

Inversién y otros.

Autoservicio

Se requiere el siguiente Equipamiento:

Terminales de autoservicio

Sustento:
Fara permitir que el mismo cliente pueda realizar sus
operaciones se recomendd que estos equipos tengan la
facilidad de procesar operaciones comes:

Consulta de movimientos

Transferencias

Solicitud de chequeras

Apertura de cuentas

Solicitud de créditos

Otros



9.2. Requerimientos del Software Aplicativo de Agencias

El software aplicativo a adquirirse debe permitir lograr un
sistema paramétrico, modular y flexible, a fin de poder

incorporar nuevas transacciones y permitir:

Froveer los servicios aplicativos para el tratamiento
general de datos de HMNeqocios y Servicios Financieros a
nivel de las ficinas, y ofrecer una solucidn que permita
dar frente a las operaciones de Ventanilla, Retaquardia,
Flatafaorma y Autoservicio., permitiendo un alto grado de

autonomia en su operacidn y automatizacidn.

Dar encuentro a todas las necesidades operativas,
administrativas, de Gestidn y Controli definidas por el

usuario como requerimientos funcionales.

Fermitir ademds tener en cuenta las modalidades de

trabajo On-Line, Off-Line y 0Off-Load.

Soportar el «crecimiento de la red con mayor nimero de
terminales teniendo siempre presente la performance
adecuada del Sistema, desde el punto de vista de la

eficiencia del software.

Frindar el servicio durante las 24 horas del dla, sin que
se deteriore su rendimiento y garantizando la integridad

de la informacidn.

NDfrecer facilidades para establecer diferentes turnos de
atencidon del PRanco o mds turnos en el dia, horario

corrido, otros).
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Considerar los controles de los niveles de acceso vy
autorizacién, para cada uno de los Servicios » sus
respectivas funciones. También se debia tener presente el
horario de acceso a las funciones, asi como a las personas

que se asigne a cada uno de los niveles de autorizaciaon.

Contar con herramientas de control, supervisidén vy
auditorlia, que permitan realizar la gestidn de seguimiento

de las operaciones que se procesen en el sistema.

Enmascarar y desenmascarar los datos del sistema.

Integrar nuevos mdédulos, servicins o subsistemas que se
considere conveniente incorporar, integrar o ensamblar

funciones.

Actualizar en forma automdtica y transparente para el
usuario, las transacciones gque son procesadas de modo OFF-

LOAD.

. Factores Complementarios

Fara estimar la cantidad de Equipamiento requerido y las
caracteristicas del software, se han tenido en cuenta los
siquientes factores:
Estandar de Fersonal y Organizacion de Oficinas,
Froyeccidn de Cierre y Apertura de Oficinas,
faiero Universal,
Frentes Operativos,
Requerimientos funcionales,
Impresoras Financieras (Compartidas,
2 Centros de Entrenamiento y 4 fentros de Consulta,
Equipamiento de Kespaldo y Desarrollo.
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CAFITULO VI
ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION

4.1 Factores a Considerar

Fara la definicidén de la Estrategia de Implementacidn se han
considerado los siguientes factores:

Frentes Operativos

Categorizacidn de Oficinas

Adecuacidn de Ambiente

Instalacidn de Equipamiento

Capacitacidn y Entrenamiento

Financiamiento

Software

Aspectos Complementarios

Al término de cada etapa, se debla estar en condiciones de
replantear los requerimientos de equipamiento sustentado en:
- La evolucidn tecnoldgica
Variaciédn de precios
- l.a situacidn actual de sus oficinas

- Muevos requerimientos

Fara establecer las etapas de implementacidn, se establecid
como requerimiento bdsico los terminales e impresoras y comn
equipamiento complementario el FIN FAD y las lectoras de

Banda Magnética y lectora de documentos.

+
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Descripcidn de Etapas

Se definieron tres etapas para el proceso de Implementacion

de las oficinass:

6.2.1 ETAPA 1 :
Automatizacion de los frentes de ventanilla,
retaguardia y plataforma, con su equipamiento bdsico,
de la Oficina Frincipal, Oficinas Centrales, Agencias
de categoria "A" y "B".
Ademds, se considero que el equipamiento a liberar
en esas oficinas, podian ser instaladas temporalmente

en las agencias de categorfa "C" y "D".

Tiempo 1 arno

Servicios a instalar:
a) Servicios: Luentas Corrientes, Ahorros,

agos y cobros, Otros.

b) Emulacidon 3270z Cartera, Banca Fersonal,

SIGN, Otros.

c) Software Financiero
- Digitalizacion de firmas
- Emisién de documentos
- Evaluacidn de alternativas de inversidén
- Venta de productos
Maneio de la caia de agencia
- Comunicacidn Interagencias

Otros

H
i



G.2.2

)

Servicios a desarrollar:

d) Banca de Servicios

@) Flercadeo de Servicios
ETAPA 2 :
Automatizaciéon de los frentes e ventanilla,

retaguardia y plataforma, con su equipamiento basico,
de las Agencias de cateqorfa "C" y "D". Adicionalmente
se 1implementard en forma integral el frente de

autoservicio.

Tiempo 8 meses

Servicios a desarrollar:
&) Captaciones
b) Banca Fersonal
c) {folocaciones
d) Valores

e) Caia

ETAFA 3 =

Adquisician del equipamiento de complemento de los
frentes de ventanilla y retaguardia para todas las
D.L.Msy en igual forma se contempla la adquisicidn de

terminales portdtiles para labores de promocidn.

Tiempo 4 meses

Servicios a desarrollar:
A) Gestidn de Megocios
b) Gestidn flperativa /Administrativa
C) Sistema de Informacidn Gerencial
d) Economato, etc.

Y -
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CAFITULDO VII
ASPECTOS ECONOMICOS

Fara realizar el andlisis Costo/Beneficio se consideraron

siguientes factores:

los

La reduccidn progresiva de los costos operativos definidos por

el usuario de acuerdo a la estrategia de Implementacidn.

Un tiempo de garantia de un aRo, una vez instalado el equipo, a

partir del cual se considero un contrato de mantenimiento

(estimado en 10% anual del costo de hardware).

Adecuacidn de los locales de las O.L.M. y su mobiliario.

La adquisicidn de un Software financiero en el mercado.

7.1. Costos del FProyecto

Considerando el plan tentativo de Implementacidn

del

Froyecto., y los requerimientos funcionales definidos por el

usuario, se estimaron los siguientes costos:

!
par
par



COSTO TOTAL DEL FROYECTO

(en miles de dolares)

HARDWARE $6°400,,

1
1
1
1
1
1
i
H
H
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
!
1
|
i
1
1
1
i
1
1
|
!
1
t

TOTAL GENERAL $9 3904,

¥ No se incluye I.G.V.

COSTO FOR ETAFAS DEL FROYECTO
(en miles de ddlares)

ASFECTOS . ETAFA 1 | ETAFA 2 | ETAFA 3 | TOTAL |
————————————————————————— it H T ettt
HARDWARE 37300 27000 17100 67400 |
___________________________ e
SOFTWARE EASE 800 500 920 17390 1
___________________________ i e e it A
SOFTWARE AFLICATIVO 600 23 70 200 |
e e i e it Fmmm e b e '
SERVICIOS COOFERATIVOS | 400 150 150 700 |
e e
TOTAL 57100 2880 17410 9390 1

¥ Mo se incluye I.G.V.

Los Servicios cooperativos incluian los costos referentes a
la adecuacidn del Software Aplicativo, instalacidn de
equipamiento. instalacidn de software en las Oficinas Filoto
¥ la capacitacién del personal técnico, entre otras

actividades a realizar por el proveedor.

Adicionalmente, se estind el costo por adecuacidn de

ambientes de las oficinas, que ascendlian aproximadamente &



7.2. Reneficios del Froyecto
Reduccidn de Costos Operativos de aproximadamente
$1°400,000 anual (al término de la implementacidén total

del Froyecto).

Solucidn de la problemdtica expuesta y logro de los

requerimientos funcionales planteados.

Recuperacidn del mercado y los beneficios colaterales.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En base al estudio realizado., se recomendd la necesidad de
implementar el proyecto en corto plazo, por considerarlo vital
para el desarrollo del banco y el logro de sus obietivoz, con las

siguientes consideraciones:

La Implementacidén debe darse en forma integral, abarcando tordas

las Oficinas a nivel nacional.

La forma y/o estrategia de Implementacidén de las Oficinas de
Frovincias deben ser analizadas al término de la primera etapa

de las Oficinas de lLima.

La modalidad de Adquisicion debe ser Llave en Mano (Hardware vy

Software bajio responsabilidad de un mismo proveedor).

El Desarrollo debe realizarse en forma Integral., considerando

el ambiente de Teleproceso y el de Frocesos RATCH.

Iniciar un proyecto paralelo para la depurar e implementar la
digitalizacidn de firmas Y porderes de

considerando la almacenamiento, distribucidn,
modalidad de acceso y actualizacidn de las firmas y poderes del

Banco.

Iniciar otro proyecto paralelo para la implementacidn de un
Codigo Unico de Clientes a nivel nacional, que permita una
reestructuracion de los numerns de cuenta de los diversos

servicios que ofrece el banco.

Meiorar la infraestructura de comunicaciones a nivel naciconal,
para ofrecer un meior servicilo.
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La solucién propuesta, fue implementada como parte de un plan
integral de desarrollo tecnolégico de la institucidn, de acuerdo
a los proyectos y recursos existentes, asi como a las alternativas

de solucién que ofrecia el mercado.

Se instalaron en todas las oficinas., un equipamiento estdndar de
computadoras FS/1 de IBM en Red Lan y/o Novel, segun sean las

funciones de atencién al publico o administrativas.

El Software para atencién de 1las operaciones de .atencidn al
piblico en ventanilla, plataforma y autoservicio fue desarrollado
por la institucién. Fara 1las funciones complementarias tales
como el caso del Software Base, Correo Electrénico, Firmas,
Emulaciéon 3270 y otros, se encargo su desarrollo a terceros o se

adquirid upna de las soluciones que ofrecia el mercado.

Al iniciarse la implementacidn del proyecto, la primera etapa que
se planteaba, fue cubierta satisfactoriamente dentro de un proceso
simultdneo de distintos frentes tanto en los frentes de atencidn

al publico de las oficinas de Lima y Frovincias y en las oficinas

administrativas.
En 1la fecha, el proyecto estd en pleno desarrollo e
implementacidén como: el Sistema de Flataforma, Sistema de

Autoservicio, Sistema de Firmas y Foderes, Correo Electrdnico,

Sistema de Tarjetas entre otros.

El nuevo sistema cubre 1los objetivos iniciales del proyecto,
permitiendo mejorar, ampliar los servicios existentes y brindando
similar capacidad a todas las oficinas. Asimismo, el grado de
automatizaciéon alcanzado estd permitiendo en forma progresiva
alcanzar los requrimientos funcionales planteados.
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Estos avances, permitiran colocar a la institucion en  la
vanguardia del desarrollo tecnolAgico de instituciones similares,
y dentro de poco tiempo en una de las meiores opciones de servicilo

en el mercado.

La organizacidén de las oficinas requerird un aiuste, debido a que
al reforzar el soporte automatizado a los frentes de platatorma y
antoservicio, modifica la forma de ofrecer los servicios a los

clientes.

Merece rescatarse 1la experiencia del desarrollo del proyecto. en
lo que vrespecta al apoyo de wusuarios en la conceptualizacidn y
diseno de los requerimientos funcionales de 1los proyectos, para

otros casos similares.

Dentro del andlisis de detalle de 1los requerimientos funcicnales,
las actividades de <cada equipo de trabajio en cada uno de los

médulos se desarrolldé con éxito:

. Los tiempos estuvieron dentro de lo estimado.

. La calidad del trabaio en promedio fue bastante buena.
l.os impresos y carpetas de trabaio preparados para el proyecto y

que se presenta en el anexo, fueron de mucha utilidad. los mismos

que podrian ser usados o meiorados para otros proyectos.
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ANEXO0S:

Al.

Ad.

A7.

Organizacion y Actividades del Equipo de Trabajo.

Andlisis de Alternativas de Recursos para el Froyecto.

Formatos del Flan de Actividades.

- Original

. Flan de Disero en Detalle de Requerimientos Funcionales
por Servicio.

. Flan del Disefo Global de Requerimientos Funcionales

por Actividad.

Gula para el Relevamiento de Datos de Frocesos.

Carpeta para la Recopilacidn de Datos de Unidades

Operativas.

Cartilla de Instrucciones para el llenado de la carpeta de

Recopilacidn de Datos de Frocedimientos.

Carpeta de Recopilacidn de Datos Operaciones

Transacciones.



ANEXD Als ORGANIZACION Y _ACTIVIDADES DEL EQUIPO DE TRARAJO:

El equipo de trabaio del Froyecto, en la préctica estuvn
conformado por un Comité de Administracidén del Froyecto, un lLider,
un Analista de Sistemas, dos de IPMétodos, nueve usuarios de ias
ficinas de Lima Metropolitana y ocho usuarios de las unidades de

control de servicios de la Oficina Frincipal.

Si pudieramos graficar el esquema organizativo gue se estahlecid,

tendriamos el siguiente:

COMITE
DE ADMISTRACION

LIDER
AMALISTA SISTEMAS] ANALLSTA
ANALI STAS YSVARTIOS 0.F.
DE SISTEMAS | (8)

S ——— USUARIODS 0.L.M.'

e e seve o 4 oo oo e s et ot st s oo (()'))

i)
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A continuacion se presentan las actividades desarrolladas por

parte o todo el equipo de trabajo:

Actividades preliminares:

Definiciéon de informacidn a recopilar de las unidades
operativas de la O0Oficina Frincipal involucradas con =2l
proyecto.

Diserdo de formularios para el levantamiento de informacidn de
las unidades operativas.

Definicidn de 1a metodologia de trabaio,

Disemo de las carpetas y entregables,

Definicidn de funciones de los integrantes.

Actividades de la Fase de levantamiento y recopilacién de

informacidn:

Recopilacién y registro de informacidn.

Determinacidn de los requerimientos funcionales de las areas
usuarias de la Oficina Frincipal.

Validacidén de los requerimientos funcionales de las areas
usuarias de la Oficina Frincipal.

Definicidn y validacidn los requerimientos de integracidn con
los servicios de agencias.

Andlisis de los requerimientos de equipamiento, el impacto
organizacional y los beneficios correspondientes.

Definicidn de las alternativas de microfilmacidn, de
digitalizaciéon de firmas y poderes y de otros aspectos
complementarios del proyecto.

Freparacidn de la documentacidn.

Actividades de la Fase disefo:

Freparacidn de los flujiogramas,

~ Freparacién de Frocedimientos Operativos,

Definicidn de las nuevas estructuras organizativas,
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- Definicidn de funciones,

- Definicidn de las politicas de control vy fiscalizaciodn,

- Contabilizacidn de operaciones,

- Freparacidn de manuales de procedimientos operativos vy

funciones,
- Freparacion de cartillas de instrucciones,

- Definicidn y diseno de formularios y reportes.

- Definicidn de la politica de microfilmaciodn, de

digitalizacidon de firmas., poderes y aspectos complementarios.

Actividades de los Analistas de Métodos en el

Requerimientos:

Diseno de

Orientar, coordinar y asesorar en la elecucion de ese trabaio.

Flanificar las actividades y los tiempos de los

trabaio.

grupos de

Freparar las carpetas de trabajo que permitan a los usuarios

efectuar su trabajo dentro de ciertos parémetros.

Clasificar e integrar la informacidn.

Revisar y uniformizar los documentos praparados por cada uno de

los grupos.
Apoyar y preparar las presentaciones del proyecto.

Freparar los documentos finales.

Actividades proyectadas para la Fase de Implementacidns
- Capacitacion y entrenamiento a usuarios,
- Sequimiento, control y evaluacidn.

- Ajustes post-implantacidn.
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El proyecto requeria la participacidon de unos 14 analistas de
métodos, uno de racionalizacidén y otro de organizacidn. Ante esta
situacidn, para atender los requerimientos de recursos solicitados

por el Froyecto, se analizaron cuatro posibilidades:

a. Utilizacidén de recursos propios:
Requeriaz se efectien las coordinaciones con Sistemas para la
priorizacidn de los proyectos y liberar los recursos de Métodos

necesarios.

Las ventaias eran:

- Los recursos propios no requieren capacitacidn previa,

- Cuentan con conocimiento bancario y de la institucién,
Foseen un grado de especializacidn por servicios,

= Conocen la metodologlia de trabaio y las técnicas de andlisis.

Desventaias:
Se requieren paralizar algunos proyectos,
- Se deberd privar de soporte a otros proyectos,

~ Mo es posible contar con la participacidn de todos.

b. Contratacidén de personal:

Requeria efectuarse el trdmite a través de Recursos Humanos.
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lLas ventaias eran:

- Se podia sequir contando con el soporte de los analistas y
Métodos en los proyectos que se estaban desarrollando.

- Se podia contar con los recursos suficientes.

- Ventajas para las fases de diseno e implementacion.

Desventaiass

- Demora en la evaluacidn y contratacidon de los postulantes.

- Requieren capacitacidn previa sobre operativa bancaria y una
etapa previa de induccidn al proyecto.

- Requieren tiempo para adecuarse a la metodologia de trabaio.

- Existen dificultades de encontrar personal iddneo para tan

corto plazo de contratacidn.

Contratacién de una empresa Consultora:
Requerian la contratacidén de los servicios de una empresa
consultora que tenga experiencia en el andlisis y disedo de

servicios bancarios.

Las ventajias eranz

= Disponibilidad inmediata de los recursos para trabajiar por un

corto periodo.
- Se podian mantener el soporte de Métodos en los proyectos que
se estaban desarrollando.

- Cumplimiento de los plazos que se establezcan.

Desventaiass

- Requieren una capacitacidn sobre operativa bancaria y una
previa de induccién al proyecto,

- Se vrequiere definir con exactitud los requerimientos a
solicitar.

- Se presentardn dificultades para efectuar ajustes posteriores
a los alcances iniciales del proyecto.

- Se requiere encontrar una empresa de servicios iddnea.
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Capacitacidn de los usuarios asignados al proyecto.

Requerlia efectuarse un taller de capacitacidn de los usuarios
asignados, en las labores de andlisils requeridos y contar con

la direccidn de los analistas asignados al proyecto.

Las ventaias eran:

- Los recursos ya formaban parte del proyecto,

Tenlan conocimiento bancario y de la institucidn,

Foselan un alto grado de especializacidn por servicios,

£l equipo de trabaio estaba muy bhien integrado.

Desventajas:

- Se requeria una capacitacidn sobre las técnicas de andlisis vy
trabaio en equipo.

- Algunos usuarios tendrilan dificultades para hacer el trabaio.

- lLos documentos finales estarlan a cargo de los Analistas de

Metodos.



ANEXO A3 FORMATOS DEL PLAN DE ACTIVIDADES
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“SROYECTO:

C

|0DULO DE SERVICIOS

:TAPA / FASE

ACTIVIDADES

PLAN DE ACTIVIDADES

DURACION
10Z 20Z 307 402

lotas:

( ETAPA /7 FASE )

COORDINADOR:

TIEMPO

S0Z 60Z 70Z 80Z 90Z 100Z (H-H)

l

I

n

TOTAL:

FECHA

INICIO

TERMIN

/ LAL /7 PLAN-O



[PROYECTO : Automatlzacion de Oficinas

\ PLAN DE ACTIVIDADES

"ETAPA / FASE ¢ Diseno Global de requerimientos funcionales de una Oficina COORDINADOR: |[LAM. :
ASUNTO ! Organizacion, funciones, procedimientos, impresos y mascaras de pantalla LAL 7 Jcc | b
-—
ACTIVIDADES DURACION ( ETAPA / FASE ) TIEMPO ESTIMADO
102 2027 30Z 40Z% SO0Z 60Z 70X B80Z 90% 100Z (S-1H) (S-2H) (S-3H)
1. PLANEAMIENTO H || | | | | | s
2. RELEVAMIENTO DE INFORMACION et | | | | u.s
3. PREPARAR MATRIZ DE TRANSACCIONES H | 1 1 1 "
. PREPARAR MATRIZ DE IMPRESOS | | | | "
5. ANALISIS Y DISENO GLOBAL "
(organiz., Funciones y Procedim.) IIJIII l | l 24 |2 8
5. DISENO DE MASCARAS DE PANTALLAS T vy T A
(Transacciones ) llll ll ll ll 1 llll 8 4 3
TT1iY TT 7vIvITnT
7. DISENO DE IMPRESOS A
(Formularios y Reportes) lllll l lllllllll l || ' 16 8 5
3. REUNIONES DE COORDINACION ! rrirn; M,S,A
DEL PROYECTO | lll ‘—11—' 11111111] 2 2 2
T7T P TTITTT7T
7. REUNIONES DE COORDINACION M,S.A
CON UNIDADES OPERATIVAS | | !
). PREPARACION DEL DOCUMENTO FINAL -— 1 | | M.As
|. REVISION DEL DOCUMENTO FINAL [ ] 1 1 1 M,A,S
), SUTENTACION DEL DOCUMENTO FINAL [r— 1 1 1 M,S,A
1
{otas: TOTAL: 34 22 18
— M = METODOS S-1{H = Semana / 1 Analista Actividad let
A = O.L.M. S-2H = Semana / 2 Analista = Rc vidad paraletla
S = SISTEMAS S-3H = Semana / 3 Analista = uta critica.

/ LAL / pLAN-DG



FROYECTO : Automatizacion de Oficinas

PLAN DE ACTIVIDADES

[TAPA / FASE ¢ Diseno de detalle de requerimientos funcionales COORDINADOR: G. C
Lgou]_o DE SERVICIOS : Todos los Modulos del Proyecto. s. %
ACTIVIDADES DURACION ( ETAPA / FASE ) TIEMPO FECHA

10 I 20 30 40 50 60 70 80 90 100 (DIAS) INICIO TERMIN

CAPTACIONES LR g 1777 Vo

( C.C. 7/ AH. / FSP 7 C.PZO. ...) Ul “ll | Ul_“ 75 1
BANCA DE senvxcx)os trere Ty -n.n-.ml °o 2
( FSP 7/ C.PZO. \l
COLOCACIONES t J.[ U U IJ! U l—“
( CARTERA / FSP ) “l J_l“, |_U,_' 65 3
BANCA PERSONAL Py
!lLllL,l,I, | Ul 4
VALORES sa s
LU LU LA 1L
CAJA 6o 5
LEGAL 27 s
SERVICIOS CREDITOS buries TTTT T 40 3
l
CENTRAL AGENCIAS TTTFTr i1
| 2
GESTION NEGOCIOS
4
GESTION ADMINISTRATIVA/OPERTATIV _vrren 6
. MERCADEO SERVICIOS TITT {
(L LLLEL A
CUADRE Y CONTABILIZACION ' O 4
|
CONTROL Y SEGURIDAD USUARIOS T T 1
B
CONTROLES DE SUPERVISION TITY yi7 130 2
ke ®
FIRMAS Y PODERES =
111 3
RUTEO 6
SUCURSALES
otas: TOTAL:

M1 / LAL / PLAN-G



ANEXD A4: GUIA PARA EL LEVANTAMIENTO DE DATOS DE FROCESOS

1. INTRODUCCION=

1.1 ORJETIVO
Describir la metodologia para el levantamiento de informacidn
de las caracteristicas y de los procedimientos de cada una de

las unidades que dardn soporte a los servicios del Froyecto.

1.2 INFORFMACION REQUERIDA
Los principales datos que se requieren obtener son los
siguientes:
Organizacidn y Fuestos de Trabaio,
Funciones generales (a nivel de secciones),
Frocedimientos Operativos,
Relacidn de formularios, reportes e informes, tanto
recibidos como generados,
Relaciones con otras Unidades Operativas,

Flanes de desarronllo.

Estadisticas.

-T2
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FORMA DEL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION:
Fara cada uno de los servicios (Ctas.Ctes., Ahorros,
Varios...etc.), se efectuard el relevamiento de 1la siguiente

informacion:

a. Una descripcidn general de las caracteristicas de cada una
de las unidades operativas (secciones) que dan soporte a

los servicios del Froyecto.

b. La descripciodn en detalle de cada uno de los

procedimientos de cada una de esas unidades operativas.

METODOLOGIA DE TRARAJO

IDENTIFICACION Y DEFINICION DE LOS MODULOS POR SERVICIO,
Se identificardn y definirdn para cada uno de 1los servicios,
con cada uno de los representantes designados de las unidades
operativas de la oficina, los mdédulos (unidades operativas y
procedimientos) que han de analizarse.
Farticipantes: - Analista de Métodos.

Analista de Sistemas.

UUsuario del Servicio.

PREPARACION DEL CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
De acuerdo a 1los médulos identificados, se preparard un
cronograma para la etapa del relevamiento de informacidn de

los mismos.

El Analista de Metodos se encargard de proveer al usuario
correspondiente el numero suficiente de los siguientes tipos
de materials

Carpeta de Recopilacién de Datos de los Frocedimientos.
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Carpeta de Recopilacion de Datos de la IUnidades

Operativas.

Farticipantess - Analista de Métodos.
Analista de Sistemas.

Usuario del Servicio.

RELEVAMIENTO DE INFORMACION

El usuario correspondiente efectuard el relevamiento de la
informacién solicitada y cubriendo las carpetas respectivas,
siguiendo las instrucciones del Analista de TFPlétodos y las
cartillas de instrucciones, en el siquiente orden:

1. Recopilacidén de materiales

2. Descripcidn de los procedimientos y clasificacidn de los

datos.

3. Descripcidn de las unidades operativas.

Farticipantes: - Usuarios del Serwvicio.
Analista de Sistemas.

Analista de lMétodos.

FRESENTACION Y VALIDACION
Revisidn con el usuario Yy validacidén de las cartillas
cubiertas.

Se efectuara una presentacidn al Lider.

Farticipantes: - Lider del Froyecto.
Analista de Métodos.
Analista de Sistemas.

Usuario del Servicio.

S .
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ENTREGA DEL DOCUMENTO FINAL

Se recogerd las cartillas y anexos preparados por el usuario

y se informard al LLider del Froyecto, con copia al Comité
Froyecto., la culmipnacién del relevamiento y presentacidn

mismo.

Farticipantes: - Comité del Froyecto
LLider del Froyecto
Analista de Métodos

Analista de Sistemas.

[
a

del
del



ANEXD AT CARFETA DE RECOPILACION DE DATOS DE UNIDADES



¥PARTAMENTO DE METODOS

-v CARTILLA
PARA
RECOPILACION DE DATOS DE UNIDADES

PROYECTO SERVICIO UNIDAD OPERATIVA CODIGO

PREPARADO POR:

REVISADO POR:

FECHA:

e S s ™ S . S
INSTRUCCIONES:

1. Lea estas iInstrucciones y las que aparecen al pie de cada una de las pédginas,
antes de |lenar los datos solicitados.

2. Este documento ha sido preparado para registrar en ella los datos generales,
obtenidos en el relevamiento de informacién de las Unidades Operativas.

3. En el recuadro correspondiente de cada una de las paginas debe colocarse el Servicio,
el Nombre y el Codligo de la Unidad Operativa que se esta anallizando.

4. Escriba con letra clara, en forma breve y concisa, cada uno de los puntos que
~contiene esta cartilla de relevamlento de Informacion.

5. Si por el volumen de informacidon no alcanzara el espacio dado en la cartilla,
se usara adicionalmente hojas del mismo tipo, tantas como se requieran.

%

6. Se complementara con las cartillas de detalle de cada una de las operaciones segun
la relaclon que tendrd la pdgina 5.

7. Preparar un anexo que contenga informacién complementaria debidamente clasificada
tales como: coplas de formularlos, reportes, informes u otra informaclon importante.

=

e

A RECOPILACION DE DATOS DE UNIDADES OPERATIVAS a==> §-0 DISENADO POR: LAL



c10: Pag. de 8

-
{1€10: UNIDAD OPERATIVA: CODIGO: ]

DESCRIPCION GENERAL

1.1 OBJETIVOS

1.2 ALCANCES

a.) Act v dades que estan v nculadas

b.) No estan Nnclu dos en los alcances

1.3 CARACTERISTICAS

-t INSTRUCCIONES:

Describir brevemente los objetivos. alcances y caracteristicas de la Unidad
Operativa que se esta describiendo.

L..A RECOPILACION DE DATOS DE UNIDADES OPERATIVAS ===> S-Ii



TO:

: Pag. 2 de 8
f1c10: UNIDAD OPERATIVA: CODICO
2. ESQUEMA ORGANIZATIVO
i INSTRUCCIONES:
- Esquematice Ila organizaclon funcional de |la
analizando.

Unidad Operativa que se esta

Use los recuadros para describir cada uno de los elementos de la organizacion.

LA RECOPILACION DE DATOS DE UNIDADES OPERATIVAS sse> S-2




CIo: UNIDAD OPERATIVA:

STOS DE TRABAJO |

3.

FUNCIONES GENERALES

Pag.

CODIGO:

3

de

' NSTRUCCIONES:

Explique las funciones

de

cada

conforman Jla Unidad Operativa
en en el cuadro anterior.

| RECOPILACION DE DATOS DE UNIDADES OPERATIVAS

uno de los puesios de trabajo o elementos

que se esta analizando, Yy que fuera

=ss> S-3

graficado

que



70:
4 .
ECTO: SERVICIO:
UNIDAD
FUNCIONES
AL
UNIDAD
FUNCIONES
LS
UNIDAD
FUNCIONES
~
| ——

RELACIONES CON OTRAS UNIDADES ACTUAL
PROPUESTO
UNIDAD OPERATIVA: FECHA:
FUNCIONES
UNIDAD
FUNCIONES
UNIDAD
FUNCIONES

UNIDAD OPERATIVA

UNIDAD

FUNCIONES

UNIDAD

FUNCIONES

INSTRUCCIONES: - Identifique
—_— la Unidad Operativa

Asimismo, describa brevemente las relaciones que existe con ellos.

unidades operativas o servicios
que se esta anallizando.

que tengan relacion con

| ==

| ———
A RECOPILACION DE DATOS DE UNIDADES OPERATIVAS s>

vl S—4 DISENADO POR LAL



Pag. S de 8
CIO: -
UNIDAD OPERATIVA: CODIGO:
5.
RELACION DE OPERACIONES /TRANSACCIONES
coDnIGO
NOMBRE FRECUENCIA

Il
NSTRUCCIONES: - Haga una relacion de las operaciones / transacciones identificados del servicio

y Unidad Operativa anallizada.

Cada una da asas opaeracionas / transaccionas dabara taner una cartilla da detalla
donde se decriban los diferentes conceptos de su operativa.

Para cada operaclon 7/ transaccion anote el codigo y nombre que se le asignara en
|la carpeta de detalle correspondiente.

RECOPILACION DE DATOS DE UNIDADES OPERATIVAS ===> S$-5



Pag. 6 de 8

c10: l UNIDAD OPERATIVA: CODIGO:
6. FORMULARIOS Y REPORTES RECIBIDOS / GENERADOS
DOCUMENTO + ORIGEN I DESTINO VOLUMEN
PROCESO
NO
MBRE |TIPO| UNIDAD ICOPIAS] UNIDAD COPIAS(FRECUENCIA CANTIDAD
“NSTRUCCIONES: - Haga la relacion de los Formularios ( F ), Reportes ( R ) e Informes ( I ),

Recibidos ( R ), de Paso ( P ) o Generados ( G ) por la Unidad Operativa.

- Por cada uno de ellos anote los datos del " DOCUMENTO " (codigo, nombre y tipo ),
su " ORIGEN " (la unidad de donde procede o genera y la(s) copia(s)), el " PROCESO ™
@l " DESTINO ” (la unidad a donde se remite Yy la(s) copia(s)), y el " VOLUMEN "
( la frecuencia y cantidad ).

~ EI " TIPO DE DOCUMENTO " se anotara como " XY " donde X indicara la clase del
documento, ¥y " YV ” su origen. Ejemplo: " FR ™ = ” Formularlio Recibido ™.

-~ Las " COPIAS " se describlran como "n/m” donde "n” es la primera copia y "m” es
la ultima. Ejemplos: "0/3 = Orlginal y 3 coplas”, "1/2 = Primera y segunda copia”.

RECOPILACION DE DATOS DE UNIDADES OPERATIVAS ===> S-6



Pag. 7 de 8

(% {-H UNIDAD OPERATIVA: CODIGO:
7 . ARCHIVOS DOCUMENTARIOS
CHIVO
DESCRIPCION VOLUMEN APROX. TIPO TIEMPO ARCHIVO
NSTRUCCIONES:

- - Haga una relacion de los Archivos que son manejados por la Unidad Operativa
analizada.

- Para cada uno de estos archivos anote el Nombre del Archivo, la Descripclion del mismo,
el Volumen aproximado, el Tipo de archivo ( Definitivo o Temporal) y el Tiempo.

+ RECOPILACION DE DATOS DE UNIDADES OPERATIVAS sas> S~-7



‘ECTO:

Pag. 8 de
YRVICIO: UNIDAD OPERATIVA: €ODIGO
8. NORMATIVIDAD DE LAS OPERACIONES
0 CODIGO
P NOMBRE FECHA EMISION

Haga una relacion de las Pollticas (Leyes, circulares, memos), Normas, Manuales de

INSTRUCCIONES:
Procedimientos, que reglamentan las operaciones de I|a Unidad Operativa.

- pPara cada uno de estos documentos anote @i Tipo, Asunto, Nombre y Fecha de Emision.

- Los tipos de documentos son: Politicas ( P), Normas (N), Manuales (M).

ILLA RECOPILACION DE DATOS DE UNIDADES OPERATIVAS =s=> S-8



* ANEXO A6: CARTILLA DE INSTRUCCIONES PARA EL LLEMADO DE LA CARPETA DE
RECOFILACION DE DATOS DE PROCEDIMIENTOS

La Carpeta de Recopilacidén de Datos de 1los Frocedimientos, ha sido
preparada para registrar en ella 1la informacidn de cada uno de los

procedimientos de los diferentes servicios que involucrardé el Proyecto.

Todo procedimiento a ser realizado en una unidad operativa del banco.
empieza con la recepcién de un documento o solicitud (documentos de
entrada), donde se requiere un servicio determinado, un control o una
regularizacion. De esos documentos de entrada se extraen los datos con
los cuales se eiecuta el proceso correspondiente, generando a su vez
los mismos documentos u otros que se archivan o envian a otras unidades

(documento de salida).

Si por el volumen de informacidén no alcanzara el espacio dado en la
carpeta, se usard adicionalmente hoias del mismo tipo, tantas como se

requieran.

For cada carpeta, debe prepararse un anexo que contenga la informacidn
complementaria debidamente clasificada tales como: formularios,
reportes, informes u otra informacidén importanteiy a las que se hace

referenciaa.

A continuacidn se describe el significado de cada rubro de la carpeta y

el dato que debe colocarse en ellos.
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DESCRIFCION DE CAMFOS DE LA CARFETA:

On DATOS GEMNERALES DEL FROCEDIMIENTO
En el recuadro superior correspondiente de cada una de las
pdginas, debe de colocarse el nombre, la situacidn actual o la

propuesta, el servicio y la unidad operativa del procedimiento

analizados

a. FROCEDIMIENTO:
Consigne el nombre del procedimiento que se describe.
Eiemplos:
Entrega en cuentas corrientes ¢on cheque propio banco,
- Compra de moneda extraniera,

- Afiliacidn de tarieta de crédito, etc.

b. SITUACION ACTUAL 0O FROFUESTO:
Indique si el procedimiento corresponde al sistema actual o al
propuesto. Fara el caso de la recopilacidn de informacidn

consignar una “X" en el rubro Actual.

c. CODIGO:

No llenar, serd cubierto por el Analista de Metodos.

d. SERVICIO:
Consigne el nombre del servicio que se describe.
Eiemplos:
~ Cuentas Corrientes,
- Ahorros,

~ Varios, etc.

e. UNIDAD OFERATIVA:
Cologque el nombre de la unidad que realiza el procedimiento.
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Eiemplos:
- Control Cuentas Corrientes,
- Servicios Especiales,

- Cobranzas, etc.

1. DEFINICION DEL PROCEDIMIENTO:
Realice una breve descripcidn de la actividad que se realiza,
en que consiste, para que sirve, quien la realiza, etc.
Eiemplo: Operacidn que incrementa el saldo disponible de la
cuenta, efectuada por el Auxiliar de Control de
Saldos, con la finalidad de refleiar la situacidn real

de la cuenta corriente del cliente.

2. CARACTERISTICAS:

a) Volumen de operaciones:
Cantidad: Consigne el nimero de procedimientos de éste tipo
que se realizan en la unidad.

Eiemplo: 215

Frecuenciaz: Consigne el lapso de tiempo en que se realiza
el numero de procedimientos indicado en el
recuadro anterior.

lFiemplo: diario, semanal, mensual, trimestral, etc.

b) Requiere autorizacidn?:
Indique si requiere autorizacidn y el motivo (por refrendo o

por limites).

c) Frente de atenciodn:
Indique donde es realizado el procedimiento. en Front Office
(ventanilla) o Back DOffice (retaguardia). MNo llenar atn las
opciones de plataforma o autoservicio, que serdan cubiertas

en la etapa de disefo.



RELACIONES CON OTROS SERVICIOS Y/0 UNIDADES OPERATIVAS

Indique con que otras unidades se encuentra relacionada la
unidad operativa bajo descripcidn y las funciones que cumplen
dichas unidades respecto al procedimiento que se describe en la

carpeta.

DESCRIFCION DETALLADA DEL PROCEDIMIENTO:

Describa paso a paso (actividad por actividad) el procedimients
que se estd analizando. Utilice frases como: * Desglosa y
sella papeletas".

Enumere cada una de las actividades, indicando el puesto gue
las ediecuta y si es PManual (1) o Automatizado (A).

Es importante que se incluya el tiempo que toma cada una de las
actividades descritas: en minutos. horas o dilas.

Mo deberd llenarse la columna con la simbologfa, serd cubierta

por el Analista de NMetodos.

DOCUMENTOS DE ENTRADA/SALIDA:

Consigne en éste rubro todos los documentos (recibidos,

procesados y generados) del procedimiento que se describe.

Indique ademds para cada uno de ellos los siquientes datos:

- E1l cddigos, el nombre y el +tipo de documento F o L
(Formulario/Listado),

- E1l origen del documento ( la unidad que lo genera o envia y
la(s) copia(s) que la conforman),

- Los datos del documento que son usados para el procedimiento
(datos de entrada/salida seqin el caso).

- El destino del documento { la unidad o el archivo a la que se

destina y la(s) copia(s) por destino).

- 89 o



En  las columnas de copias (0/€), utilice la siquisnte

terminologlaz

Original =% 0
Copias = 1, 2« 3, etc.
Eiemplos 0/3 significa que el documento tiene un original v

tres copias.

CONTROLES DE ENTRADA:
Indique cuales son los controles que se efectuan al recibir la

documentacidén, clasificdndolos en manuales o automatizados.

Eiemploss

Qe Verificacidn del endoso en los cheques pagadores (control
manual).

b. Verificacién del mddulo 11 de la cuenta corriente (control

automatizado).

CONTROLES DURANTE EL PROCESO
Indique los controles que se efectuan durante la eiecucidén del
procedimiento, colocdndolos en el rubro correspondiente;

manuales o automatizados.

Eiemplos:
= Control de sellos y firmas autorizadas (Control manual).
b. VMerificacidn de la existencia de la cuenta Control

automatizado).

CONTROLES DE SALIDA

Indique los controles que se vrealizan al término de los

procedimientos operativos. Estos pueden ser manuales o

automatizados.

Eiemplo: Verificar que el nombre que aparece en la pantalla
coincida con el tonsignado en la papeleta del cliente.



10-

11.

CUADRE DE OFERACIONES (S&lo si la operacidn se cuadra)

Describa las actividades del cuadre del procedimiento

analizado.

CONTARILIZACION

Indique el concepto a contabilizar y el cddigo y nombre de las

cuentas contables involucradas en cada uno de ellos.

PROBLEMATICA ACTUAL DE LA OPERATIVA:
Consigne Ud. en éste rubro los problemas con los que se
enfrenta actualmente la unidad, al llevar a cabo el

procedimiento descrito.

RECOMENDACIONES Y ORSERVACIONES
Del andlisis preliminar que se efectie al momento de realizar
el relevamiento de datos, haga Ud. los comentarios que
considere pertinentes, como la eliminacidn de reportes y/0
formularios, modificacidn de actividades, meiora de

procedimientos, ... etc.



ANEXD A7 CARPETA PARA RECOFPILACION DE DATOS DE
OPERACIONES Y/0 TRANSACCIONES



CARPETA PARA RECOPILACION DE DATOS
DE
OPERACIONES / TRANSACCIONES

SERVICIO: UNIDAD OPERATIVA:

OPERACION / TRANSACCION: CODIGO:

PROYECTO:

PREPARADO POR:

REVISADO POR:

FECHA:

INSTRUCCIONES:

_

L]
.LLA RECOPILACION DE DATOS DE UNIDADES OPERATIVAS ===> CARPETAl
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RTAMENTO DE METODOS Pag. 1 de 6

OCEDIMIENTO: ACTUAL « ) CODIGO:
PROPUESTO ( )
RVICIO: UNIDAD OPERATIVA:
DEFINICION DEL PROCEDIMIENTO 2. CARACTERISTICAS

VOLUMEN DE OPERACIONES: # CANTIDAD:
# FRECUENCIA:

REQUIERE AUTORIZACION?: # NO (
# SI (

MOTIVO: REFRENDO (

LIMITES (

FRENTE DE ATENCION: # VENTANILLA (¢

# RETAGUARDIA

w W W W W W W

(¢
# PLATAFORMA (
# AUTOSERVICIO (¢

RELACIONES CON OTROS SERVICIOS Y/O UNIDADES OPERATIVAS l
IVICIO /7 UNIDAD OPERATIVA FUNCIONES QU E Lo RELACIONAN

NATO 1: PROCEDIMIENTOS F1-P1A
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ARONO =

ACCION=

ACEFTACIONES

ACTIVO:

AMORTIZACTION:

RANCARIAS:

Acrediatar una cuenta. Hacer pagos

parciales a cuenta de un adeudo.

Documento que certifica la participacidén
piroporcional de S poseedor en

patrimonio social de una empresa ¥y fue
por tanto, tiene derecho a parte de los

beneficios.

Son letras de cambio giradas por alguna
institucidén bancaria, pagaderas a si
misma ¥y endosadas en blanco. Estas
letras son wvendidas a instituciones no

bancarias.

Coniunto de bienes, créditos, derechos ¥y
valores inmateriales de una empresa. LOs
activos del sistema bancario, en su modo
mds general, se clasifican principalmente
en Disponibilidades, Colocaciones,
Inversiones Financieras e Inversiones

reales.

Se refiere al pago perindico para la
cancelaciion de una deuda u obligacidn.
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ARBITRAJE »

AVAL

AVANCE EN CUENTA:

BANCO =

BOLEA DE VALORES:

BONO

En las operaciones internacionales, la
compraiventa de moneda a través de un
intermediario que espera venderlas a un

precio superior, aceptando este riesgo..

Garantlia que se ofrece sobre el pago
total o parcial de una letra de cambio o
pagaré. Esta garantia puede otorgarla un
tercero 0 cualquier firmante del

documento.

Frestamo efectuado principalmente por un
banco comercial. Se realiza mediante la
apertura de una cuenta corriente al

prestatario.

Empresa dedicada a las operaciones de
cardcter financiero, constituyendose asl
en un intermediario entre sectores
superavitarios y deficitarios en

Fecursos.

Entidad en la que los corredores efectuan
operaciones de compral\venta de acciones

bonos y valores.
Valor de vrenta fiia. que representa una

deuda a corto o mediano plaro. contralda

por la empresa que lo emite.
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CAMARA DE COMPENSACION:

COBRRANZAS REPURIL.ICAY

CREDITOS

DESCUENTOS s

ENCAJE LEGAL:

FIDEICOMISO:

Mombre Je la institucidn que conforma los
créditos y débitos de los titulares que

intervienen en el canie interbancario.

Gracias a la cobranza de documentos
(letras, facturas, cheques), por cuenta
de los clientes (cedentes) sobre
cualquier plaza del paiss con la

afectacidn de estos documentos el banco

puede facilitarles créditos especiales.

Uno de 1los principales servicios de los
bancos, dentro de los cuales estdn lineas
de credito, sobregiros, avances en cuenta
corriente, fianzas, descuentos en pagarés

o letras y créditos personales.

Fermite a la clientela, el
financiamiento de sus wventas a plazo,
facilitandoles en forma inmediata el

efectivo que requieren.

Lo constituye los fondos que deben
permanecer en el banco como respaldo y
que deben cubrir cualquier eventualidad
operativa que garanticen los depésitos
que los clientes mantienen en los bancos

0 cualquier empresa crediticia.

Acto por la cual se designan ciertos
bienes o recursos financieros para un
determinado fin licito. encomendandose su
administracidn a una institucidn
crediticia o financiera.
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FOMPOS EN FIDEICOMISO:

INFLACION®

LTBOR 2

MERCADOS FIMANCIEROQS:

OFERACION BURSATIL =

OFERACIONES DE REFORTE®

Recursos recibidos y destinados a un fin
especifico, sobre los cuales solo se

tiene capacidad administrativa.

Froceso que eleva los precios de los
bienes y servicios en forma continua, en
consecuencia el valor del dinero se
deprecia. Férdida del wvalor adquisitivo

de la moneda.

"London Interbank Offering Rate". Tasa
de interés preferencial que se cobra en
las operaciones de creédito interbancario

en el mercado de Londres.

Son aquellos que estdn constituidos
por la oferta y la demanda de fondos
prestables a unos deternimadas

precios.

Se refiere especificamente a las que
tienen por obieto la compra ¥ wventa de

valores.

Son neqocios de bolsa que sirven a los
especuladores para la prolongacidn de sus
cbligaciones vencidas de entrega o recito
de valores. Consiste en la wventa y
adquisicion de wvalores dentro del plazo

fiiado.
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OFERACTONES ACTIVAS

OFERACIONES FASIVAS

OUTRIGHT =

FRIME RATE:

FROVISION:

REFINAMCIACION:

Son aquellas por emdio de lasa cuales los
hancos prestan recursos financierns a los
axigiendo

garantids necesarias.

Son aquellas por medio de las cuales los
hancos obtienen capitales o recursos
aienos, para poder posteriormente

colocarlos a quienes los soliciten..

Son compromisos a firme de compra o
venta, a una fecha futura, de cierta
cantidad de ddlares contra nuevos soles a

un tipo de cambio pactado en un contrato.

Tasa de interés preferencial que se cabra
a los meiores clientes en las operaciones
de crédito en los mercados de Estadaos

Unidos.

Suministro, creacidn o censervacion de
los necesario o conveniente para cubrir

una varias ohligaciones o eventualidades.

Transaccidn financiera gque se origina
cuando no se  puede cancelar uwuna deuda,
para lo cual se solicita al acreedor un
nuevo prestamo o un mayor plazo para la
cancelacion. Mo implica necesariamente
fluio efectiv de mids divisas o "dinero
fresco".
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SFREAD FINANCTERO:

SWAFS:

TARJETA DE CREDITO:

TARJETA DE DERITO:

Diferencia entre lo que rinde &1 dinero y
lo que cuesta. Diferencia entre lasz
tasas de interas activa y pasivay
relacionada con la tasa de interas
activag indica la ganancia neta
realizable por el prestamista deducido el

costo de los fondos utilizados.

Forma de inversidn para tenedores ‘e
délares. Se trata de una compra al
contado y una venta a futuro de divisas
efectuadas simultdneamente, con el obieto
de asequrar un tipo de cambio determinado
y no sufrir pérdidas posteriores por

devaluacidn.

Es un medio de pago y un instrumento de
créedito. Ela pago del bien o serwvicio
adquirido por el cliente es realizado por
el banco con la sola presentacidn de la
tarieta. Asl el cliente automdticamente
queda comprometido a pagarle el crédito

al banco en las condiciones establecidas.

Es un medio de pago del bien o servicio
adquirido por el cliente. El  pago lo
realiza el banco, pero el cliente se
halla en la obligacidn de mantener
ciertos fondos en su cuenta corriente o
cuenta de ahorros con el fin que sean
descontados en el menor tiempo posible
por el monto comprado.
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TASA DE INTERES ACTIVA:

TASA DE INTERES FASIVA:

TASA FREFERENCIAL:

USUARIO:

OFERATIVA:

"CARTERA" 2

"AHORRISTA" 2

"CUEMTACORRENTISTA" 2

Frecio que una [
institucidn crediticia por el dinero que

prestan.

Frecio que el depositario tiene que pagar
por el dinero que recibe en calidad de
préstamo o depbsito. Ez la que remunera

los depdsitos en los bancos.

Tipo de intereés que se cobra a los
préstamos  destinados a actividades de

clientes especificos.

Empleado o personal que ptiliza un
sistema como soporte a su labor.
Frocedimiento.

Fara indicar un conjunto de valores o
efectos. Se usan términos como "Cartera
de Clientesg" "Cartera de Documentos",

entre otros.

Neologismo, que se refiere a un cliente

que tiene una cuenta de ahorros.

Se refiere a un cliente que tiene una

cuenta corriente.
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"HUINCHAR" &

"L.OMEAR"

"RECOJO" :

"RECUFERO" :

"FORMATO" 2

Fs  un  barbarismo usado con frecuencia,

para abrir cuentas, cartas de crédito,

oficinas u otros.

Término que se usa para decir que una
cinta de calculadora acomparna a un
coniunto de documentos para acreditar su

suma correcta.

Es un verbo mal empleado que se usa para
decir que un banco estd guardando fondos

de encaje.
Colocar los billetes en agrupos de diexz,
utilizando wno de ellos, doblado para

suietar a los restantes.

Utilizado para indicar la recoleccidn de

documentos, dinero o caudales.

Utilizado para indicar la recuperacidn de

creditos.

Formulario o un impreso.





