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ITACA

Cuando emprendas tu viaje hacia ltaca
debes rogar que el viaje sea largo,
lleno de peripecias, lleno de experiencias.

No has de temer a los Lestrigones ni a los Ciclopes,
ni la célera del airado Poseidén.
Nunca tales monstruos hallaras en tu ruta
si tu pensamiento es elevado,
si una exquisita emocion penetra en tu alma y en tu cuerpo.
Los lestrigones y los Ciclopes
y el feroz Poseidén no podran encontrarte
si no los llevas ya dentro, en tu alma,
si tu alma no los conjura ante ti.

Debes rogar que el viaje sea largo,

que sean muchos los dias de verano;

que te vean arribar con gozo, alegremente
a puertos que antes ignorabas.
Que puedas detenerte en los mercados de Fenicia,

y comprar unas bellas mercancias.

Acude a muchas ciudades del Egipto

para aprender, y aprender de quienes saben.

Conserva siempre en tu alma la idea de ltaca:
llegar alli, he aqui tu destino.
Mas no hagas con prisas tu camino;
mejor sera que dure muchos afos
y que llegues, ya viejo, a la pequena isla,
rico de cuanto habras ganado en el camino.

No has de esperar que Itaca te enriquezca:
Itaca te ha concedido ya un hermoso viaje.
Sin ella, jamas habrias partido,
mas no tiene otra cosa que ofrecerte.

Y si la encuentras pobre, Itaca no te ha enganado.
Y siendo tan viejo, con tanta experiencia,
sin duda sabras ya que significa Itaca.

KONSTANTINOS KAVAFIS (1863-1933).
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El objetivo del presente trabajo es describir la forma en que se aplicé la informatica en el
Banco Bilbao Vizcaya Puerto Rico, para el desarrollo y mejoramiento de sus funciones
dentro de la problematica que tenia en su parte Batch en el proceso de las retenciones

automaticas.
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INTRODUCCION

El mantenimiento consiste en la correccion de problemas generados durante la ejecucion
diaria de los procesos masivos de produccion, asi como aquellos que se originan en las
transacciones On -line. En este trabajo describira la forma en que se aplico la informatica
en el Banco Bilbao Vizcaya Puerto Rico, para el desarrollo y mejoramiento de sus
funciones dentro de la problematica que tenia en su parte Batch en el proceso de las
retenciones automaticas.

Uno de los objetivos es explicar la aplicacion de la informatica no como un esfuerzo
aislado de sus areas superiores o de un soélo equipo de especialistas, sino como un
entendimiento de las necesidades de informacién del area hacia el interior y el exterior. La
informatica como una verdadera herramienta de trabajo no sélo para los informaticos sino
para todos los integrantes de un area como es el servicio publico en las sucursales.

Otro objetivo es valorar la importancia de la informacion para el departamento de
Recursos y Servicios dentro del area de Gestion de la Demanda. En esta forma se podra
observar el manejo de la informacién a través de las posibilidades y recursos informaticos
con los que cuenta el area presentando las caracteristicas de los sistemas de informacion
desarrollados, asi como su aplicacion y trascendencia.

Como ultimo objetivo del trabajo se plantea la opcion que ofrece la informatica ante el
cambio del servicio bancario en Puerto Rico. El Banco Bilbao Vizcaya desde siempre ha
utilizado la informatica para la modernizacién de la administracion de sus servicios para
bienestar de la presencia de sus servicios al cliente por lo que analizaremos la aplicacion
de nuestras mejoras y su proyeccion al final de nuestra instalacion

Este trabajo se desarroll6 a través de la experiencia como consultor de sistemas en la
consultora Puertorriqguefia Specialized Systems Software, INC. proporcionando Ila
informacién necesaria para poder resolver la solicitud por medio de un analisis previo y
revision de las necesidades del area con el usuario, estableciendo las pruebas que se
deberian efectuar, dar soporte funcional al programador en todo el proceso de la
resolucién de la solicitud, verificando pruebas unitarias y coordinando mi participacion en
las pruebas integrales, el envio de los pases de ambiente y la verificacion de que hayan
sido atendidos, realizando el seguimiento cuando ya se instalo nuestra propuesta en
produccion.

Ante los constantes cambios econdémicos, politicos y tecnolégicos los servicios bancarios
deben contar con los medios necesarios para obtener, manejar y ofrecer informacion.

La informatica resulté ser una de las principales estrategias para desempefiar en forma
optima las funciones del area de Gestion de la Demanda.
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CAPITULO I.- CARACTERISTICAS GENERALES DEL BBVAY EL BBVAPR

1.1.-Una historia de Exito - La Historia BBVA

Hoy BBVA se ha convertido en todo un referente mundial y en uno de los bancos mas
reconocidos y premiados. El Grupo tiene presencia en 37 paises, con una red de 8,777
oficinas, 103,097 empleados y 1.2 millones de accionistas en todo el mundo hoy por hoy
es uno de los principales nombres en el Sistema Financiero Mundial, pero como todo
BBVA tiene una historia de éxito y perseverancia que pueden describirse, en un comienzo
marcado por el trabajo y la perseverancia que lo llevarian a la ampliacion y formacion de
un grupo financiero que daria lugar a la integracion BBVA.

e EL COMIENZO

La historia de BBVA comienza en 1857, cuando la Junta de Comercio promueve la
creaciéon del Banco de Bilbao como banco de emisién y descuento. Se trataba de una
iniciativa pionera, impulsada por un contexto de crecimiento econdmico de la region.
Hasta la ultima década del siglo XIX, actué casi en solitario en la plaza.

En 1872, la ley de 2 de diciembre crea el Banco Hipotecario (BHE) con el objeto de
conceder créditos a largo plazo con la garantia de bienes inmuebles.

En la segunda mitad de siglo XIX el Banco de Bilbao protagoniza importantes
realizaciones de infraestructuras y de desarrollo siderurgico. En 1878 pierde la facultad de
emitir billetes propios y se reorganiza como banco de préstamos y descuento.

El Banco de Vizcaya se funda en 1901, realiza sus primeras operaciones en Bilbao y poco
a poco se extiende por todo el pais. Ademas de su actividad como banco comercial y de
depdsitos, interviene en la creacion y desarrollo de una buena parte de la industria
espanola.

En 1902 el Banco de Bilbao se fusiona con el Banco del Comercio, aunque ambas
entidades mantienen sus respectivas figuras juridicas.

En 1909 se crea Caja Postal como entidad de derecho publico, y empieza a prestar
servicio en 1916 con la emisién y administracién de libretas de ahorro.

Un consorcio de banqueros e industriales constituye el Banco de Crédito Industrial (BCI)
en 1920, con la finalidad explicita de impulsar, mediante la concesion de créditos a largo
plazo, la instalacion y consolidacién industrial. EI Banco de Bilbao y el Banco de Vizcaya
formaban parte de este consorcio.

11



En 1923 se crea el Servicio Nacional de Crédito Agricola, dependiente del Ministerio de
Agricultura, que concede créditos a asociaciones agricolas y ganaderas con la
responsabilidad solidaria y mancomunada de sus asociados.

Iniciativas publicas y privadas crean el Banco de Crédito Local (BCL) en 1925, como
sociedad anénima, con el objeto de financiar a entes locales y otras instituciones publicas.

En 1929 se crea el Banco Exterior (BEX), con las funciones de fomentar el comercio
exterior, buscar nuevos mercados para los productos nacionales y facilitar a las
compainiias espanolas la canalizacion de importaciones y exportaciones.

e LA AMPLIACION

En el entorno de desarrollo econdémico de la década de 1960, el Banco de Bilbao aumenta
su dimensién bancaria integrando otros bancos y comienza a crear un grupo financiero,
mientras que el Banco de Vizcaya continua su crecimiento, se consolida como un banco
universal moderno y va configurdndose como un importante grupo financiero. La
flexibilizacion de las normas de apertura de oficinas le permite ampliar la red comercial.

Caja Postal amplia los servicios que presta a los clientes con la apertura de cuentas
corrientes, compra-venta de valores y la concesion de créditos en algunas lineas
especificas.

La Ley de Ordenacion Bancaria de 1962 nacionaliza BCI, BHE y BCL, y transforma el
Servicio Nacional de Crédito Agricola en Banco de Crédito Agricola (BCA), convirtiendo a
los cuatro bancos en entidades de derecho publico. Pero en 1971 se convierten en
entidades oficiales de crédito (Ley de Organizacién y Régimen de Crédito Oficial) como
sociedades andénimas.

En la década de 1980, el Banco de Bilbao basa su estrategia en alcanzar una mayor
dimension que le permita acceder a los negocios financieros que surgen de los avances
tecnologicos, la desregulacion, la securitizaciéon y la interrelacion de los mercados
nacionales e internacionales.

El Banco de Vizcaya contribuye al reflotamiento de bancos afectados por la crisis
econdémica y desarrolla una politica de fuerte crecimiento por adquisiciones que le lleva a
formar un gran grupo bancario. La operacién mas importante es la compra de Banca
Catalana en 1984.

Por su parte, las entidades oficiales de crédito van ampliando sus negocios con
operaciones de mercado. En 1982 BEX pierde la exclusividad del crédito a la exportacion,
orienta su negocio hacia la banca universal y forma un grupo financiero. En este proceso
adquiere el Banco de Alicante (1983).

En 1988 se firma el acuerdo de fusion del Banco de Bilbao y el Banco de Vizcaya, para
crear BBV. Corporacion Bancaria de Espafia (CBE) se constituye en 1991 como sociedad
estatal y entidad de crédito con estatuto de banco. Argentaria inicia su historia con un
modelo de banca federada, pero en 1998 se integran Corporacion Bancaria de Espafa (ya
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privatizada via OPVs), BEX (fusionado con BCI), BHE y Caja Postal en un solo banco:
Argentaria.

e LAINTEGRACION BBVA

BBV y Argentaria anuncian su proyecto de fusion el 19 de octubre de 1999, con el objetivo
de seguir creando valor. Con su creacion, BBVA adquiere un tamano importante, fuerte
solvencia patrimonial y gran estructura financiera, una adecuada diversificacion geografica
de los negocios y de los riesgos y, como consecuencia de todo ello, un mayor potencial de
crecimiento de beneficios.

El cliente dispone de una mayor red y una gama de productos mas amplia, un acceso mas
facil a los nuevos canales y una fuerte presencia internacional. El empleado cuenta con
mas oportunidades para su desarrollo profesional.

La integracion en BBVA ha tenido un desarrollo modélico que se atribuye a:

o Larapidez con que se tomaron las decisiones estratégicas,

e Lainmediata definicion de la estructura organizativa y el acuerdo marco laboral,

e La diligencia en formar grupos de trabajo y la fijacion de planes por lineas de
actividad,

e La cumplimiento de unos calendarios ambiciosos, en algunos casos de forma
anticipada, y

e El entusiasmo, involucracién, esfuerzo y espiritu de colaboracién de todas las
personas que forman BBVA.

El proceso de integracion recibe un fuerte impulso cuando, en enero de 2000, se adopta la
marca Unica BBVA, lo que permite generar en muy poco tiempo una imagen fuertemente
posicionada en cuanto a identidad propia y diferenciada. El proceso de integracién de
BBVA, desarrollado con rapidez vy eficacia, concluye en febrero de 2001.

La integracion de los negocios minoristas del grupo en Espafa -BBV, Argentaria, Banca
Catalana, Banco del Comercio y Banco de Alicante- permite aprovechar la potencialidad
de una notable red de oficinas con la imagen BBVA.
Publicaciones financieras de gran prestigio reconocen la eficacia de la integraciéon en

BBVA y lo eligen mejor banco del mundo (Forbes) y de Espafia (The Banker) en el afio
2000, y mejor banco de Latinoamérica (Forbes) y mejor banco europeo (Lafferty) en 2001.

1.1.1.- EL GRUPO BBVA INTERNACIONAL

BBVA es un grupo financiero global, de gran dimensién y elevada solvencia, con una
soélida posicion en el mercado espanol y una franquicia lider en Latinoamérica.

La presencia internacional de BBVA tiene ya un siglo de historia. En 1902, Banco de
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Bilbao abrié una sucursal en Paris y en 1918 una oficina en Londres. Se adelantaba asi en
varias décadas al resto de la banca espariola.

En la década de 1970, Banco de Bilbao, Banco de Vizcaya y Banco Exterior se van
configurando como grupos internacionales, con la instalacién de oficinas operativas y de
representacion en las principales capitales financieras de Europa, América y Asia.

Asimismo se producen las primeras incorporaciones de bancos locales de estas areas
geograficas, basicamente de Latinoamérica.

e« ESPANA
Sede social, servicios centrales, bancos filiales y servicios financieros.
e OTROS PAISES EN EUROPA

Sucursales y oficinas de representacion de BBVA y bancos filiales en Portugal,
Francia, Bélgica, Alemania, Gran Bretafia, Suiza, Italia, Rusia y Andorra.

e AMERICA DEL NORTE Y CENTRO

Sucursales y oficinas de representacion de BBVA, bancos filiales y gestoras de fondos
de pensiones en Estados Unidos, México, Puerto Rico, Cuba, Islas Cayman,
Republica Dominicana y Panama.

¢ AMERICA DEL SUR.

Sucursales y oficinas de representacion de BBVA, bancos filiales y gestoras de fondos
de pensiones en Colombia, Venezuela, Ecuador, Peru, Bolivia, Brasil, Paraguay,
Uruguay, Chile y Argentina.

e ASIA

Sucursales y oficinas de representacion de BBVA en China, Japén, Iran e Indonesia.

1.1.2.-BBVA - AMERICA

El Banco Exterior funda en 1968 BEX Panama, convertido en el actual BBVA Panama con
la integracion en 2000 de BBV Panama.

El Banco de Vizcaya adquiere en 1979 el Banco Comercial de Mayaguez en Puerto Rico,
banco fundado en 1967 por un grupo de comerciantes e industriales. Convertido en BBV
Puerto Rico, en 1992 inicia una etapa de crecimiento via adquisiciones, que dan origen al

actual BBVA Puerto Rico.

Pero es a partir de 1995 cuando BBV desarrolla una estrategia de expansion internacional
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que le llevé a construir una gran franquicia en América Latina, realizando una importante
inversion en capital, tecnologia y recursos humanos.

En 1995 entra en Perd, con la privatizacion del Banco Continental, y en México, con
Probursa.

Los inicios del Banco Continental, conocido como "su banco amigo", datan de 1951. El
Banco combina la dedicacion por el cliente con su preocupacion por la cultura. En 1970 se
incorpora a la Banca Asociada, con participacion accionarial del Estado.

En 1996, BBV amplia su presencia en Colombia con Banco Ganadero y en Argentina con
Banco Francés.

Banco Ganadero se funda en 1956 con el apoyo de un grupo de ganaderos del pais. Su
mision era impulsar y fomentar la actividad agropecuaria. En 1959, la Ley 26 transforma el
banco en sociedad de economia mixta y tiene como accionistas al Gobierno, particulares y
ganaderos.

Banco Francés (del Rio de La Plata) se funda en Buenos Aires en 1886. Durante casi un
siglo presta servicios bancarios a grandes empresas en Argentina. En la década de 1980,
realiza una expansiéon de la red de sucursales por todo el pais que le permite ampliar su
clientela a pymes y particulares.

En 1997, BBV entra en Venezuela de la mano de Banco Provincial, fundado en 1953. En
sus inicios, Banco Provincial concentra sus actividades en las regiones capital y central.
Hoy es la institucién financiera mas importante y sdélida de Venezuela, posicion de
liderazgo que ocupa desde el ano 1983.

En 1998 se instala en Chile con el Banco BHIF.

El origen del Banco BHIF se remonta al afio 1883 con la creacion del Banco Hipotecario
en Valparaiso. En 1976 inicia un proceso de expansion impulsado por los tres grupos
industriales que controlaban el banco, y traslada la sede a Santiago. En 1989 se fusiona
con el Banco Nacional bajo el nombre de Banco BHIF.

En el afio 2000 se produce en México la fusion de BBV Probursa con Bancomer para
crear BBVA Bancomer, el primer banco del pais. Bancomer se funda en 1932 en Ciudad
de México con el nombre de Banco de Comercio. En 1977 consolida las entidades del
Sistema Bancos de Comercio en una sola: Bancomer. Nacionalizada en 1982, como otros
bancos en México, un grupo de inversionistas mexicanos adquiere la mayoria de sus
acciones en 1991.

En 2001 finaliza la implementacién de la plataforma unificada para todos los negocios y
todos los paises, y se instala la marca BBVA en las entidades del Grupo en América
Latina.

En 2004, los bancos de Chile y Colombia cambian su nombre a BBVA.

1.1.2.-EL GRUPO BBVA HOY

El GRUPO BBVA se configura como uno de los principales Grupos Financieros
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internacionales por su posicionamiento competitivo, su sobresaliente equipo de gestion, su
estratégica cobertura geografica en Europa y Latinoamérica, la adecuada diversificaciéon
de su cartera de negocios, y su excelente modelo de distribucion de servicios financieros y
de marca unica.

Es un grupo que cuenta con un modelo de gestiéon innovador, orientado al cliente y
alineado con la sociedad, que tiene como caracteristicas clave la innovacién, el
crecimiento y la entrega de resultados, y que se apoya en las personas y los equipos, en
los principios éticos y en la tecnologia.

Es un grupo de servicios financieros que se esfuerza en fortalecer sus bases, mejorando
los ratios de eficiencia y rentabilidad, elevando la solvencia patrimonial, por lo que significa
de ventaja competitiva, y elevando la gestion del riesgo a los mas altos estandares.

La fortaleza de BBVA le otorga un papel activo y determinante en la configuracion del
mapa bancario en Europa y América Latina, tanto por su posicién competitiva en los
distintos negocios financieros convencionales, como por su notable capacidad tecnolégica
para liderar el desarrollo de los nuevos canales alternativos (Banca Telefénica, Banca por
Internet) que estan determinando un cambio substancial en el sector de los servicios
financieros del futuro al ofrecer nuevas soluciones a las necesidades de tiempo y lugar de
los clientes. BBVA es uno de los primeros grupos financieros de Espafia en términos de
ganancias y en capitalizacion bursétil en la zona euro. Su accién cotiza en nueve bolsas
de todo el mundo.

BBVA es el grupo financiero lider de la gestion del ahorro en América Latina --regién con
la que tiene un claro compromiso-- con una cuota del mercado total de depdsitos, fondos
de pensiones y fondos de inversién del 10.6%. El Grupo tiene presencia en un total de 14
paises de la region latinoamericana, con una participacién del 10% en los depésitos y
cercana al 30% en las pensiones privadas. BBVA cuenta con 23 millones de clientes y
4,738 oficinas en América Latina.

En resumen, el Grupo BBVA tiene una sélida franquicia internacional con el mayor nimero
de oficinas bajo una misma marca del mundo, posee una avanzada tecnologia de canales
de distribucién, gestiona una de las mas importantes carteras industriales en Espana,
tiene una holgada posicion patrimonial y refleja una cuenta de resultados
extraordinariamente firme. El objetivo de todo el Grupo es comun: unir todas las fortalezas
para establecer relaciones duraderas con clientes cada dia mas satisfechos en Espafia,
en México y en todos los paises de América, de Europa, y otros en los que esta presente.

1.2.-BBVAPR

En este trabajo el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Puerto Rico tiene especial importancia
pues es en este Banco donde se desarrollan los elementos para realizar el mismo.

Los origenes del Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Puerto Rico (BBVA Puerto Rico) datan
de 1967, cuando un grupo de comerciantes e industriales fundan el Banco de Mayagiez,
que al poco tiempo cambid su nombre por el de Banco Comercial de Mayagliez. En 1979,
el espafol Banco Occidental compro el 98.8% de las acciones del Banco Comercial de
Mayaguez y éstas pasaron a formar parte de los activos del Banco de Vizcaya, tras éste
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adquirir al Banco Occidental.

A raiz de la fusion por la que se constituyé el Banco Bilbao Vizcaya, S.A. (BBV) en 1988,
BBV asumié una participacion del 99.25% en el Banco Comercial de Mayaglez,
iniciandose poco mas tarde el proceso de desarrollo y expansion de sus operaciones en
Puerto Rico, que hasta ese momento habian permanecido en un letargo. Los servicios
centrales se trasladaron de Mayagiez a San Juan y, en 1992, se cambié el nombre por el
de BBV Puerto Rico. La entrada inicial a Puerto Rico no fue, por tanto, resultado de una
inversién estratégicamente planificada, ni se asumié con ella una posiciéon de liderazgo,
como ha ocurrido con otros mercados en los que BBVA ha incursionado mas
recientemente.

La etapa de expansion de BBV Puerto Rico comenzd en 1992, con la compra del 20% de
General Electric Capital of Puerto Rico, una entidad financiera sin licencia bancaria
centrada en actividades de bienes en equipo y muy activa en operaciones de
arrendamiento ("leasing"). En junio de 1993 se produjo la compra del Royal Bank of
Puerto Rico, con lo que BBV Puerto Rico aumentd su cuota de mercado y se consolido
como una alternativa dentro del sistema financiero del pais, situandose entre los primeros
bancos comerciales de Puerto Rico. Con la adquisicion de Royal Bank of Puerto Rico se
incorporaron 17 sucursales y una amplia base de depésitos, ademas de una importante
cartera de inversiones. En 1994, se adquirié Las Américas Trust & Company, otra entidad
financiera, lo que permitié tener acceso a una sucursal en Plaza Las Américas, el principal
centro comercial del pais. En ese afio también se constituyé BBV International Investment
Corporation, una entidad de banca internacional que ha jugado un importante papel en la
capitalizacion de algunos proyectos de expansion del Grupo en América Latina (México,
Colombia, Peru).

Tras realizar un profundo proceso de ajustes y modernizacion de estructuras, metodologia
y sistemas informaticos durante 1996 y 1997, BBV Puerto Rico acometié con gran éxito la
ambiciosa expansion que se produjo en 1998. Primero con la incorporacion por fusién de
PonceBank 'el octavo banco en el mercado en Puerto Rico', y luego con la adquisicion de
ciertos activos, pasivos y negocios del Chase Manhattan Bank 'el sexto en el mercado'
hacia fines del afio. La consolidaciéon tecnoldgica e informatica de estas tres instituciones
se logré en tiempo récord, menos de seis meses, un hito en el desarrollo de la banca en el
pais.

En octubre de 1999 se anuncié en Espafia la fusion entre el BBV y el Banco de Argentaria,
constituyendo el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A. (BBVA). BBV Puerto Rico también
cambié su nombre a. Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Puerto Rico. El Grupo BBVA nace
con una verdadera vocacioén de liderazgo, siendo uno de los principales grupos financieros
en Espafia y Europa, y uno de los lideres en América Latina. BBVA concluy6 su fusién con
éxito, antes de lo previsto, y se ha consolidado como una sdlida franquicia internacional
con el mayor niumero de oficinas bajo una misma marca del mundo. BBVA tiene 35
millones de clientes en 37 paises, mas de 103,000 empleados, una red de 8,777 oficinas
bajo una misma marca, mas de $265 millardos ($265,000 millones) en activos, una
capitalizacion bursatil superior a los $40 millardos ($40,000 millones), el segundo banco
de la zona euro, y 1.2 millones de accionistas. BBVA es hoy un banco fuerte en creacién
de valor, numero de clientes (el segundo del mundo), solvencia y capacidad de
distribucion; y estda en condiciones de consolidarse como una de las entidades mas
eficientes y rentables del mundo.
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BBVA Puerto Rico, ya posicionado entre las principales cuatro instituciones financieras del
mercado en Puerto Rico y con una potente red de 65 sucursales y mas de 1,300
empleados, enfoca su atencién hacia la estrategia especifica de mejorar aun mas su
posicionamiento y penetraciéon. Una vez finalizado exitosamente el proceso de fusion vy el
de segmentacién del mercado, el énfasis absoluto se centra en el desarrollo de su base
de negocios, estrategia con la que se inicia el afio 2000. Dicha estrategia va de la mano
del desarrollo de nuevos negocios y productos, y, al mismo tiempo, de un cambio en el
nivel de agresividad en el entorno comercial. Ademas de su amplia gama de servicios
bancarios, BBVA Puerto Rico ofrece servicios de corretaje de valores y de seguros, a
través de BBVA Capital Markets of Puerto Rico, Inc. y de BBVA Insurance Agency, Inc.,
respectivamente.

1.2.1.-ESTRATEGIA

La innovacion es uno de los pilares en los que se basa la estrategia del grupo BBVA y
para el BBVA Puerto Rico este concepto consiste en una actitud abierta, una forma de
afrontar los retos del mercado y del entorno, abiertos a aprender nuevas cosas cada dia,
abiertos a hacer las cosas de otra manera, si de otra manera se pueden hacer mejor.

El esfuerzo innovador realizado por BBVA Puerto Rico se muestra en el lanzamiento de
novedosas soluciones comerciales

Uno de los ejes claves de la innovacion es el impulso de la calidad.

La calidad cumple un papel esencial en la relacién entre BBVA Puerto Rico y sus distintos
grupos de interés, entre los que destaca el cliente como nucleo del negocio del Grupo.
BBVA no solo como un nucleo Local, sino a nivel corporativo el Cliente es el nucleo del
negocio abordando la gestion de la calidad desde una perspectiva integral y global,
aspirando a la excelencia. La calidad es una herramienta competitiva clave para el Grupo
y, de hecho, se ha convertido en los ultimos afos en uno de los mas potentes motores de
su dinamismo.

Dada su importancia, BBVA ha desarrollado un modelo propio basado en los esquemas
de excelencia empresarial (fundamentalmente el de la EFQM), de aplicaciéon en todo el
Grupo, aunque con distintas velocidades y niveles de implantacién en cada unidad.

El Modelo Corporativo de Calidad BBVA es un modelo de gestion descentralizada,
coordinado por la unidad de Calidad Corporativa, que se sustenta sobre:

e La calidad del servicio al cliente externo

El cliente es el centro del negocio de BBVA, lo que convierte la medicion de su nivel de
satisfaccion en un instrumento de andlisis indispensable. En este sentido, las
reclamaciones de los clientes constituyen un elemento basico para la mejora de la calidad

del servicio.

Dichas peticiones y sugerencias se gestionan de manera centralizada y coordinada,
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unificando todos los canales de entrada (oficinas, Internet, Servicio de Atencion al Cliente,
etc.).

Tras examinar los requerimientos del cliente, las unidades correspondientes desarrollan
las acciones mas adecuadas para la mejora del servicio, priorizando sus esfuerzos en
esta tarea.

e La calidad del servicio al cliente interno

Cliente interno es cualquier departamento, area o unidad receptora de los productos o
servicios de cualquier otro departamento, area o unidad del Grupo. Es importante porque
el servicio recibido por cada cliente interno tiene una influencia decisiva sobre el servicio
final que se ofrece al cliente externo.

La definicion de clientes y proveedores internos permite su posterior medicion y, en areas
clave, la adopcion de compromisos de servicio, Acuerdos de Calidad de Servicio (ACS),
debidamente consensuados entre proveedor y cliente. Las encuestas de satisfaccion del
cliente interno son la principal herramienta de medicion y gestion.

El modelo corporativo de calidad es muy importante para el BBVA Puerto Rico y esta
totalmente comprometido con el y en base a esto su organizaciéon funcional esta
delimitada.
1.2.2.-ORGANIGRAMA

El BBVA Puerto Rico tiene una organizacion compuesta de elementos con
suficiente confianza y conocimientos que han hecho que hoy por hoy Puerto Rico tenga

una institucion financiera de de calidad Mundial.

El organigrama general del Banco esta compuesto de la siguiente manera

ORGANIZACION FUNCIONAL

PRESIDENTE
BBVA PUERTO RICO

I I 1
| UNIDADES DE NEGOCIO | | UNIDADES DE APOYO | | FILIALES |

H BAaNcAMINORISTA | H RIESGOS | H BBvAsEcuriTEs |

—| DIVISION DE AUTOS | —|APOYOAPRESIDENCIA | —| BBVA SEGUROS |

—| BANCA MAYORISTA |—| ADMINISTRACION |

H MERCADEO | cFo

—| RECURSOS Y SERVICIOS |
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El tener un organigrama es basico en corporaciones que deseen ir mas alla en sus logros
porque habla de organizacion y distribucion de actividades, pero en sitios donde hay mas
de un par de departamentos, es importante la comunicacion.

Este trabajo se realizo para una de las Areas que Pertenecen a la unidad de Apoyo
denominada Recursos y Servicios

RECURSOS Y SERVICIOS
| DIRECTOR |
|
| | | |
| SISTENAS Y OPERACIONES | | LOGISTICA | | GESTIONRRHH | | ADMINISTRACION RRHH |

-|PROYECTOS Y GESTION DE LA DEMANDAl -| SEGURIDAD | GESTION | NOMINA |
-| ORGANIZACION |-| CONPRAS | FORMACIONYCOMUNICAC\ON\NTERNAI COMPENSACION |
-| SISTEMAS | -| INWUEBLE | RELACIONES LABORALES | BENEFICIOS |
-| OPERACIONES | -| SERVICIOS GENERALES |

La gerencia para la que el Grupo de Apoyo a la produccién y mantenimiento productivo
esta dando servicio es la de Sistemas y Operaciones, dentro de la cual se encuentra el
Area de Medios Responde, donde pertenece Gestion de la Demanda y nuestro grupo

SISTEMAS Y OPERACIONES

[ VPSISTEMAS Y OPERACIONES |

L{F‘ROYECTOS Y GESTION DE LA DEMANDAI

I
[ | 1
GERENTE DE MEDIOS RESPONDE GERENTE DE MEDIOS GERENTE DE MEDIOS
Y GESTION DE LA DEMANDA

MEDIOS RESPONDE

[ I 1
HELP DESK SUPPORT GESTION DE LA DEMANDA MANTENIMIENTO Y
APOYO A LA PRODUCCION

El grupo de mantenimiento y apoyo a la producciéon esta compuesto de la siguiente
manera

MANTENIMIENTO Y APOYO A LA PRODUCCION

PRESIDENTE
SPECIALIZED SYSTEMS SOFTWARE

SYSTEMS CONSULTANT
LIDER

[ I I I 1
PROGRAMMER ANALYSTI |PROGRAMMER ANALYSTI IPROGRAMMER ANALYSTI IPROGRAMMER ANALYST | IPROGRAMMER ANALYST

20



1.2.3.-MEDIOS RESPONDE Y GESTION DE LA DEMANDA

Medios Responde es un area que se dedica a darle soporte y orientacion a las sucursales
y departamentos ademas de canalizar las llamadas de Servicio del Banco.

Toda gestion de solicitud de servicio se canalizara a través de Medios Responde.
a. Las consultas y/o solicitudes de servicios se reciben por una llamada y/o correo.

b. Todas las consultas y/o solicitudes de servicios recibidas en el area son registradas en
el aplicativo MAGIC. Esta es la herramienta que se utiliza para el registro, atencion y
seguimiento de todas las solicitudes.

c. El operador entra a la aplicacion Magic y abre un incidente. Cada incidente queda
registrado con un numero unico de control. El primer dato a entrar es el numero de
identificacion del usuario que esta haciendo la solicitud. En el caso de las solicitudes que
llegan por una llamada se procede a validar la informaciéon de ubicacion y teléfono del
usuario. De no estar correcta se actualiza.

d. Se documenta en la pantalla el tipo de consulta y/o requerimiento. Si fuese uno que
pudiera ser atendido en el momento por el primer nivel, se procede a darle solucién
inmediatamente, y se cierra el incidente.

e. Para cada tipo de solicitud esta definido un tiempo maximo para su atencién y/o
solucién.

f. Se le envia un correo al usuario en el momento de apertura de su incidente,
informandole el numero de control que se le asignd. También se envia correo al momento
de cierre de cada incidente.

g. Si el tipo de consulta y/o solicitud, requiere ser referido a otra area, se asigna
inmediatamente a la misma.

h. Si la consulta y/o incidencia es de operativa se refiere al préximo nivel de atencion,
quedando en la cola de solicitudes de este recurso. En el caso de que este recurso no
pueda dar con la solucion lo referira a Gestion de la Demanda.

i. El grupo de Gestion de la Demanda recogera de la cola las solicitudes asignadas a ese
grupo. Para aquellas solicitudes que requieran de la intervencion del grupo de apoyo de
programadores, seran asignadas a ese grupo. El area de Gestion de la Demanda le dara
seguimiento a este grupo hasta que la solicitud quede resuelta.
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Gestion de la Demanda, es el area que conoce el procedimiento establecido para la
atenciéon de Solicitudes de Servicio (SS’s), de incidencias y/o requerimientos de
modificaciones de aplicaciones y/o sistemas instaladas en BBVA Puerto Rico en
produccion

e Recibe por parte de los usuarios las Solicitudes de Servicio.

e Entrar las Solicitudes de Servicio en la herramienta designada por el Banco.

e Darle la prioridad de las Solicitudes de Servicios.

o Clasificar la complejidad de la Solicitud.

e Asignar las Solicitudes a ser atendidas o llevarlas al backlog para su asignacion
posterior.

e Coordinar con el lider del Equipo SSS Ilas prioridades de los
trabajos asignados y el progreso de los mismos, ya sea por status escritos o por
reuniones periédicas.

e Ser intermediario entre los usuarios de BBVA y el Equipo SSS
con relaciéon a las solicitudes y la informacién requerida para ser atendidas. La
interaccion del Equipo SSS con los usuarios sera para apoyo en las pruebas,
cualquier otra situacion se canalizara a través del Equipo BBVA.

e Informar a los usuarios el progreso de estos trabajos.

e Cualquier situacion que pueda afectar el cumplir con los niveles de servicio se debe
traer al Comité de Incidencia para evaluacion y recomendacion.

o Estara a cargo de la coordinacion de las pruebas y/o aprobacién de las pruebas con

los usuarios, en el caso que lo requieran, asi como de la revisiéon y/o aprobacién de
las pruebas que no requieran del usuario.

Donde Gestion de la Demanda (GD) y al equipo de Soporte de la Companiia Specialized
Systems Service (SSS) que en este caso conforma el equipo de Mantenimiento y apoyo a
la produccion.
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CAPITULO 2.- EL OUTSOURCING UNA OPCION PARA AREA DE INFORMATICA

Los ejecutivos de hoy en dia se enfrentan a una gran cantidad de cambios y tendencias
sin precedentes. Estos cambios incluyen la necesidad de ser globales, la necesidad de
crecer sin usar mas capital, la necesidad de responder a las amenazas y oportunidades
de la economia el envejecimiento de la fuerza laboral, la reduccion de costos y batallar por
el pensar del consumidor.

Parte de estas tendencias actuales es el Outsourcing que es cuando una organizacién
transfiere la propiedad de un proceso de negocio a un suplidor. Se basa en el
desprendimiento de alguna actividad, que no forme parte de las habilidades principales de
una organizacién, a un tercero especializado. Por habilidades principales o centrales se
entiende todas aquellas actividades que forman el negocio central de la empresa y en las
que se tienen ventajas competitivas con respecto a la competencia.

A continuacion se desarrollaran aspectos importantes como algunas definiciones de
Outsourcing, tipos, razones por las cuales llevarlo a cabo, ventajas y desventajas del
mismo asi como las estrategias y riesgos involucrados en dicho proceso.

En fin Outsourcing es un tema sumamente interesante que si es bien aplicado puede
reducir escandalosamente los costos directos de una empresa.

2.1.-DEFINICIONES Y CONSIDERACIONES

El Outsourcing es una tendencia actual que ha formado parte importante en las decisiones
administrativas de los Ultimos afios en todas las empresas a nivel mundial.

Outsourcing ha sido definido de varias maneras. Se pueden mencionar:
1. El outsourcing es una herramienta estratégica para el cambio.

2. Es cuando una organizacion transfiere la propiedad de un proceso de negocio a
un suplidor. La clave de esta definicion es el aspecto de la transferencia de
control.

3. Es el uso de recursos exteriores a la empresa para realizar actividades
tradicionalmente ejecutadas por personal y recursos internos. Es una estrategia
de administracién por medio de la cual una empresa delega la ejecucion de
ciertas actividades a empresas altamente especializadas.

4. Es contratar y delegar a largo plazo uno 0 mas procesos no criticos para un
negocio, a un proveedor mas especializado para conseguir una mayor efectividad
que permita orientar los mejores esfuerzos de una compania a las necesidades
neuralgicas para el cumplimiento de una mision.

5. Accién de recurrir a una agencia externa para operar una funcién que
anteriormente se realizaba dentro de la compania.

6. Es el método mediante el cual las empresas desprenden alguna actividad, que no
forme parte de sus habilidades principales, a un tercero especializado. Por
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habilidades principales o centrales se entiende todas aquellas actividades que
forman el negocio central de la empresa y en las que se tienen ventajas
competitivas con respecto a la competencia.

7. Consiste basicamente en la contratacidn externa de recursos anexos, mientras la
organizacién se dedica exclusivamente a la razén o actividad basica de su
negocio.

8. Productos y servicios ofrecidos a una empresa por suplidores independientes de
cualquier parte del mundo.

9. EIl Outsourcing es mas que un contrato de personas o activos, es un contrato para
resultados.

10. Outsourcing o Tercerizacion (también llamada subcontratacion) es una técnica
innovadora de administracion, que consiste en la transferencia a terceros de
ciertos procesos complementarios que no forman parte del giro principal del
negocio, permitiendo la concentracion de los esfuerzos en las actividades
esenciales a fin de obtener competitividad y resultados tangibles.

En un contexto de globalizacién de mercados, las empresas deben dedicarse a innovar y
a concentrar sus recursos en el negocio principal. Por ello el Outsourcing ofrece una
solucién 6ptima.

Basicamente se trata de una modalidad, segun la cual determinadas organizaciones,
grupos o personas ajenas a la compania son contratadas para hacerse cargo de "parte
del negocio" o de un servicio puntual dentro de ella. La companiia delega la gerencia y la
operacion de uno de sus procesos o servicios a un prestador externo (Outsoucer), con el
fin de agilizarlo, optimizar su calidad y/o reducir sus costos.

Transfiere asi los riesgos a un tercero que pueda dar garantias de experiencia y seriedad
en el area. En cierto sentido este prestador pasa a ser parte de la empresa, pero sin
incorporarse formalmente.

La metodologia del Outsourcing es parte de la toma de decisiones gerenciales, la misma
incluye los pasos de todo proceso administrativo de evaluacion, planeacion y ejecucion,
ayuda a planear y fijar expectativas de negocios e indica aquellas areas donde se
necesitan conocimientos especializados para realizar las distintas actividades de la
organizacion.

Para ello es preciso pasar de un enfoque de abastecimiento tradicional que consiste en un
conjunto de actividades que permite identificar y adquirir los bienes y servicios que la
compania requiere para su operacion de fuentes internas o externas a una vision
estratégica enfocada a aumentar el valor y la calidad de los productos de la empresa.

Es preciso aclarar que Outsourcing es diferente de relaciones de negocios y
contrataciéon, ya que en éstas ultimas el contratista es propietario del proceso y lo
controla, es decir, le dice al suplidor qué y cédmo quiere que se desempefien y se
fabriquen los productos o servicios comprados por lo que el suplidor no puede variar las
instrucciones en ninguna forma. En el caso de Outsourcing el comprador transfiere la
propiedad al suplidor, es decir, no instruye al mismo en como desempefiar una tarea sino
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que se enfoca en la comunicacion de qué resultados quiere y le deja al suplidor el proceso

de obtenerlos.

¢POR QUE UTILIZAR OUTSOURCING?

Hasta hace un tiempo esta practica era considerada como un medio para reducir los

costos; sin embargo en los ultimos afnos ha demostrado ser una herramienta util para el

crecimiento de las empresas por razones tales como:

e Es mas econdmico. Reduccién y/o control del gasto de operacion.

e Concentracion de los negocios y disposicion mas apropiada de los fondos de capital
debido a la reduccién o no uso de los mismos en funciones no relacionadas con al
razon de ser de la compaiiia.

¢ Manejo mas facil de las funciones dificiles o que estan fuera de control.

o Disposicion de personal altamente capacitado.

e Mayor eficiencia.

Todo esto permite a la empresa enfocarse ampliamente en asuntos empresariales, tener

acceso a capacidades y materiales de clase mundial, acelerar los beneficios de la

reingenieria, compartir riesgos y destinar recursos para otros propositos.

VENTAJAS DEL OUTSOURCING

La compafiia contratante, o comprador, se beneficiara de una relacion de Outsourcing ya

que lograra en términos generales, una "Funcionalidad mayor" a la que tenia internamente

con "Costos Inferiores" en la mayoria de los casos, en virtud de la economia de escala
que obtienen las compafiias contratadas.

En estos casos la empresa se preocupa exclusivamente por definir la funcionalidad de las

diferentes areas de su organizacioén, dejando que la empresa de Outsourcing se ocupe de

decisiones de tipo tecnoldgico, manejo de proyecto, Implementacién, administracion y

operacion de la infraestructura.

Se pueden mencionar los siguientes beneficios o ventajas del proceso de
Outsourcing:

e Los costos de manufactura declinan y la inversion en planta y equipo se reduce.
o Permite a la empresa responder con rapidez a los cambios del entorno.

e Incremento en los puntos fuertes de la empresa.

e Ayuda a construir un valor compartido.

e Ayuda a redefinir la empresa.
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e Construye una larga ventaja competitiva sostenida mediante un cambio de reglas y un
mayor alcance de la organizacién

e Incrementa el compromiso hacia un tipo especifico de tecnologia que permite mejorar
el tiempo de entrega y la calidad de la informacién para las decisiones criticas.

o Permite a la empresa poseer lo mejor de la tecnologia sin la necesidad de entrenar
personal de la organizacion para manejarla.

e Permite disponer de servicios de informacion en forma rapida considerando las
presiones competitivas.

e Aplicacion de talento y los recursos de la organizacion a las areas claves.
¢ Ayuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.

e Aumento de la flexibilidad de la organizacién y disminucién de sus costos fijos.

DESVENTAJAS DEL OUTSOURCING

Como en todo proceso existen aspectos negativos que forman parte integral del mismo. El
Outsourcing no queda exento de esta realidad.

Se pueden mencionar las siguientes desventajas del Outsourcing:

e Estancamiento en lo referente a la innovacién por parte del suplidor externo.

e Al suplidor externo aprender y tener conocimiento del producto en cuestion existe la
posibilidad de que los use para empezar una industria propia y se convierta de
suplidor en competidor.

e El costo ahorrado con el uso de Outsourcing puede que no sea el esperado.

e Las tarifas incrementan la dificultad de volver a implementar las actividades que
vuelvan a representar una ventaja competitiva para la empresa.

e Alto costo en el cambio de suplidor en caso de que el seleccionado no resulte
satisfactorio.

¢ Reduccion de beneficios

o Pérdida de control sobre la produccion.

o Pérdida del control sobre la calidad de los servicios contratados.

e Sies que la decisidn de tercerizar no esta bien fundamentada dentro de la empresa,

la sola idea de aplicarla podria se causante de un caos generalizado en todos los
niveles de la organizacion.
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AREAS DE LA EMPRESA QUE PUEDEN PASAR A OUTSOURCING

En lo que se ha convertido una tendencia de crecimiento, muchas organizaciones estan

tomando la decisién estratégica de poner parte de sus funciones en las manos de

especialistas, permitiéndoles concentrarse en lo que mejor saben hacer - maximizar el

rendimiento minimizando los costos.

El proceso de Outsourcing no sélo se aplica a los sistemas de produccion, sino que

abarca la mayoria de las areas de la empresa. A continuacién se muestran los tipos mas

comunes.

e Outsourcing de los sistemas financieros.

e Outsourcing de los sistemas contables.

e Outsourcing las actividades de Mercadotecnia.

e Outsourcing en el area de Recursos Humanos.

e Outsourcing de los sistemas administrativos.

e Outsourcing de los sistemas informaticos

e Outsourcing de actividades secundarias.
Aqui es preciso definir que una actividad secundaria es aquella que no forma
parte de las habilidades principales de la compafia. Dentro de este tipo de
actividades estan la vigilancia fisica de la empresa, la limpieza de la misma, el
abastecimiento de papeleria y documentaciéon, el manejo de eventos y
conferencias, la administracion de comedores, entre ofras.

e Outsourcing del sistema de transporte.

e Outsourcing de las actividades del departamento de ventas y distribucion.

e Outsourcing del proceso de abastecimiento.

AREAS DE LA EMPRESA QUE NO DEBEN PASAR A OUTSOURCING
Respecto a las actividades que no se deben subcontratar estan:

e La Administracion de la planeacion estratégica.

e Latesoreria

e El control de proveedores
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e Administracion de calidad

e Servicio al cliente

o Distribucion y Ventas

¢ Finanzas Corporativas

e La diferenciacion con respecto a los competidores.

¢ El mantenimiento de la propia identidad.

2.2.-SPECIALIZED SYSTEMS SOFTWARE

Specialized Systems Software es la compafia para la cual trabajo y puede definirse como
un grupo de profesionales especializados en el andlisis, disefio, desarrollo e
implementacion de aplicaciones para negocios utilizando el método de cliente Servidor ,
base de data relacionales, soluciones de interfase Web y Mainframe.

Con la experiencia de los sistemas de Mainframe, Specialized Systems Software, puede
aprovechar con efectividad las aplicaciones existentes en su cliente.

El Banco Bilbao Vizcaya tiene mas de un proveedor de Outsourcing, Specialized Systems
Software le presta servicio a BBVA Puerto Rico en ciertos desarrollos de proyectos y le
brinda soporte a su area productiva en su mantenimiento y apoyo en las operaciones del
Batch en su plataforma financiera.

Desarrollar una carrera profesional en el campo de la consultoria supone partir de unas
capacidades, una experiencia y un conocimiento, aplicarlos con el fin de facilitar
soluciones de negocio para empresas muy variadas, ayudandolas a resolver los
problemas con los que se enfrentan.

Uno de los aspectos mas interesantes de la consultoria es trabajar en un entorno de
proyecto, lo que significa que se tiene la oportunidad de trabajar con clientes y equipos
distintos y por tanto los objetivos que se tendran que conseguir en cada proyecto también
seran diferentes. A medida que se van aplicando nuestras capacidades y experiencias
en nuevos proyectos, el desarrollo profesional sera mas amplio, al igual que lo sera el
trabajo que se desarrolle y este se convertira en un trabajo dinamico, innovador y
desafiante que nos va a permitir desarrollar y mejorar nuestras capacidades cada vez
mas.

Specialized Systems Software aplica dos tipos de conceptos de servicio para el
Mantenimiento y apoyo productivo

O In-house: Este concepto se aplica cuando el servicio de outsourcing se produce
en las instalaciones de la organizacion contratante del servicio para un servicio de
reaccion inmediata.
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O Off-site: A diferencia del anterior, este concepto se aplica cuando el servicio de
outsourcing se produce en las instalaciones de la propia empresa que presta este
servicio.

El objetivo de trabajar como consultor en el BBVA Puerto Rico es el de actuar como
catalizador, desarrollando e implementando soluciones innovadoras Yy ayudandoles a
alcanzar sus objetivos de la manera mas rapida y eficaz posible ya sea a identificar e
introducirse en nuevos mercados, aumentar los ingresos en los mercados actuales,
entregar sus productos y prestar sus servicios de forma mas efectiva y eficaz y en esta
ultima frase se centra mi trabajo como consultor: entregar sus productos y prestar sus
servicios de forma més efectiva y eficaz.

2.2.1.- ¢Qué se necesita para ser un buen consultor?

La capacidad de comunicacién encabeza la lista. Son esenciales unos altos niveles de
energia, dinamismo y seguridad, asi como unos soélidos conocimientos analiticos y
profesionalidad. Algunas de las caracteristicas mas importantes que debe tener un
consultor son el afan de superacion, la motivacion y las ganas de aprender y desarrollarse
permanentemente.

La consultoria requiere tener un alto grado de capacidad para la resolucién de problemas,
de ahi que personas procedentes de areas de conocimiento y formaciéon muy diferentes
puedan llegar a ser buenos consultores.

2.2.2.-Mantenimiento de Aplicaciones

El Mantenimiento de Aplicaciones tiene por objeto la gestion del ciclo de vida del software
(aplicaciones y sistemas de informacion). Bajo este concepto se gestionan el
Mantenimiento Correctivo y Evolutivo, asi como el Desarrollo de nuevas funcionalidades y
aplicativos.

Este modelo permite integrar bajo un unico interlocutor a diferentes proveedores y/o
suministradores de estos servicios por aplicaciones o areas, asegurando procedimientos
homogéneos y un nivel de calidad elevado independientemente de la composicion de
recursos.

El Mantenimiento Correctivo y Evolutivo, asi como el Desarrollo de nuevas
funcionalidades y aplicativos, es un servicio que contempla el desarrollo y puesta en
marcha de las aplicaciones de una organizacién y cuyo alcance incluye todas las tareas
relacionadas con un proyecto que a grandes rasgos podemos considerar:

Andlisis.

(] Desarrollo - Programacion.
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0  Pruebas.

Formacion de usuarios si se requiere mediante manuales de usuario, instructivos o
fisicamente.

Implantacién en su ambiente productivo.
Esta es el area en que yo me desenvuelvo, el mantenimiento y soporte de las diferentes

aplicaciones de la plataforma financiera del Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Puerto Rico
e interactué directamente con el cliente

2.3.-GRUPO MANTENIMIENTO Y APOYO PRODUCTIVO.
Dentro de mi grupo de trabajo yo soy el lider y mis tareas son de lo mas diversas. A
continuacion mencionare cuales son estas para conocimiento del area en que me
desenvuelvo, pero no necesariamente han sido todas ejecutadas en el seguimiento del
tema que da titulo a este trabajo.
Las actividades de mi grupo pueden dividirse en dos grandes rubros:

a) Mantenimiento Productivo del Banco

b) Soporte Nocturno a la Producciéon Nocturna

Dentro de mis tareas estan:

= Supervisar al equipo designado para el soporte a las Aplicaciones en la produccion
nocturna del Banco.

= Analizar, definir y asignar al equipo las correcciones a problemas generados durante
la produccion diaria Batch / Online e incidencias reportadas por usuario.

= Desarrollar procedimientos, procesos y pruebas que nos permitan detectar errores
para recomendar soluciones practicas a nuestros clientes.

= Control del Log de Solicitudes Pendientes, mediante el uso de las herramientas que el
Cliente provee. Determina vy asigna los temas a los recursos a cargo. Manejo del
cierre de incidentes cuando estos estan finalizados

= Responsable de entregar las asignaciones del equipo cumpliendo con los estandares
provistos por el Cliente

= Controlar las ausencias previstas asi como vacaciones y ausencias circunstanciales
como enfermedad

= Responsable 24 hrs. en soporte On-call

31



Tanto para el Mantenimiento como para el Soporte Nocturno es necesario

1.

CONTROLAR EL SERVICIO

Recibir las solicitudes en la herramienta que el Cliente crea conveniente

Analizar las nuevas solicitudes y Alertar sobre cualquier suspension o tema no
procedente

Asignacién de recursos

Entrega de la documentacion que necesaria como parte de la solicitud. Servir
como soporte a la persona responsable de la resolucion del problema

Al producirse un evento excepcional durante la realizacidon de un servicio, que
merezca ser reportado (suspensién o demora en el cumplimiento de las fechas
pactadas) coordina con las areas recursos para lograr una resolucion rapida del
problema

Registra los tiempos incurridos, pendientes y dedicados a realizar tareas no
planeadas verificando lo informado por los miembros del equipo

Apoya en la elaboracion de los informes de status, proporcionando la
informacién que se nos solicite.

PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO

Investigar el trabajo solicitado

Formular posibles soluciones

Estimar el impacto y riesgo de las soluciones
Estimar el esfuerzo en horas / hombre
Cumplir con las especificaciones funcionales
Apoyar en las pruebas de ensamble
Gestionar la documentacion necesaria
Actualizar las peticiones de servicio

Apoyar con la resoluciéon de solicitudes
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3. CONOCER LOS PROCESOS CRITICOS

Identificar los procesos criticos en nuestras principales Aplicaciones de los
modulos basicos de Altamira la cual es la plataforma financiera del BBVA Puerto
Rico

Nombraremos algunos de los aplicativos pero no entraremos detalladamente en
ellos, mas adelante encontraremos informacion de los mdédulos o aplicativos que
intervienen en este proyecto

Clientes

Captacion (Cuentas Personales )
Domiciliaciones

Siete

Colocacion (Prestamos)
Contabilidad

Riesgos

Sado

4. ADMINISTRAR EL SERVICIO

Informar sobre las ausencias no planeadas, segun el impacto sobre el
servicio

Informar al equipo de trabajo sobre resultados, problemas, temas resueltos,
pendientes, etc.

Definir estrategias para alcanzar las metas en términos de productividad y
eficiencias a ser alcanzados por el grupo de trabajo

Participar en el proceso de retroalimentacion cuando detecta que un recurso
no proporciona el nivel de desempefio adecuado. Se encarga de informarle
inmediatamente para que corrija y mejore su prestacion

Reportar cualquier falla del equipo o de la infraestructura asignada para que
sean tomadas las acciones correctivas requeridas

Asegurar el cumplimiento de las politicas de la empresa y la mejora continua
del servicio

Verificar que la convivencia de las politicas de la empresa sean consistentes
con las politicas del cliente
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CAPITULO 3 -DESCRIPCION GENERAL DEL SISTEMA

Con el propésito de enfocar y perfilar el tema que nos ocupa es importe conocer el
sistema financiero en el cual el BBVA Puerto Rico tiene montados sus sistemas y
permiten darle al usuario productos de calidad final con el minimo de contratiempos

3.1 ALTAMIRA - LA PLATAFORMA

Altamira es una plataforma informatica financiera que contiene una base de datos
relacionados, una segregacion de funciones comunes en una arquitectura, redes de
terminales inteligentes en toda la red comercial.

La parametrizacion de Altamira hace posible la introduccién de médulos adicionales que
se integran de forma natural entre si. Para ello, la Arquitectura de Altamira desempena
un papel muy importante ya que centraliza la gestion del entorno técnico y las funciones
comunes y normaliza las funciones bancarias.

De esta forma la resolucion de las funciones especificas de negocio se concentran en
los médulos de aplicacion Altamira, la implantacion de uno o mas modulos hace posible
regular la magnitud del cambio en cada institucién Financiera, pudiéndose realizar desde
implantaciones en un area concreta hasta migraciones que requieran la implantacion del
total de la plataforma

Altamira es flexible permite adaptarse a las caracteristicas y necesidades de cada
organizacion

Altamira esta instalada en Mainframe

3.1.1.-MAINFRAME
Es la maquina que soporta a diversos sistemas y ambientes de trabajo
1. Sistema Operativo

2. Ambiente de desarrollo de programacion (TSO)

w

Ambientes de desarrollo y pruebas

B

Ambientes de calidad y formacion
Sistema manejador de base de datos (DBMS) para cada uno de los ambientes
6. Ambiente productivo final

Para que nos quede mas claro en el caso del Sistema Operativo, este da soporte al
desarrollo y ejecucion de Procesos:
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-Permite el desarrollo y ejecucion de procesos Batch a través del lenguaje de control de
procesos JCL (Job Control Lenguaje)

-Soporta la ejecucion de programas desarrollados en el lenguaje de programacion de los
aplicativos Altamira (Cobol II)

-Permite el direccionamiento de los programas hacia las distintas bases de datos de los
distintos Ambientes

-Interactua directamente con el sistema manejador de Bases de datos (DBMS) a través
de utilerias e indirectamente mediante la ejecucién de programas Batch

-Interactua con el Monitor de Teleproceso online (Cics) a través de utilerias

En el caso del Sistema Manejador de Base de datos (DBMS) tenemos que es el sistema
que administra todas las solicitudes de acceso hacia las bases de datos (DB2):

Administra las peticiones provenientes de 3 diferentes tipos de usuarios:
e Ejecucion de procesos Batch (JCL)
e Accesos de aplicativos online (CICS)
e Administrador de la Base de Datos (DBA)

- Controla la concurrencia en el acceso a las bases de datos

- Ellenguaje definido para acceder hacia la base de datos es el SQL

- SQL (structured Query Language) esta integrado por dos niveles basicos de
accesos: DDL y DML

- DDL (Data Definition Language) es aquel que se utiliza para definir la base
de datos, consta con comandos como :

= Create
= Alter
=  Drop

- DML (Data Manipulation Language) es aquel que comunmente se utiliza
mediante comandos contenidos dentro de los programas

e Select
e Insert

e Delete
e Update
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e Commit
e Rollback

- Tiene herramientas como el explain que permite optimizar los accesos
realizados a las bases de datos y asi minimizar el riesgo de contenciones

- Existen monitores capaces de rastrear en linea los accesos que son
realizados a las bases de datos.

Para el Monitor de Teleproceso mejor conocido como CICS

- Nos permite la definicion de las entidades online necesarias para las
aplicaciones online Altamira como las transacciones, mapas y programas.

- Administra y controla la ejecucion de las transacciones por los diferentes
usuarios

- Permite la distribucion del acceso de las aplicaciones
- Brinda seguridad de acceso a las transacciones denominado RACF

- Interactia con el sistema administrador de la base de datos a través de los
comandos SQL contenidos dentro de los cédigos de las transacciones

- Monitorea la cantidad de accesos por transaccion y permite detectar los
momentos pico para cada uno de ellos

3.2.-Qué es la Administracion Batch?

Un proceso Batch lo componen una serie de instrucciones encadenadas que se realizan
de forma automatica con una periodicidad determinada. Se pretende que el sistema
autonomamente sea capaz de realizar el mantenimiento de las cuentas utilizando los
parametros definidos previamente en el sistema. EIl proceso permite generar de forma
automatica todos los informes requeridos tanto por el banco como por entidades externas

3.2.1.-Que compone un proceso Batch?

Estos procesos estan reflejados en “cadenas” o conjunto de instrucciones programadas
con un lenguaje llamado JCL (Job Control Lenguaje). Este lenguaje es capaz de realizar
una serie de acciones en una secuencia determinada y una periodicidad establecida. Se
pueden definir condiciones de ejecucidon horarias e internas (generadas en el propio
proceso). Cada cadena tendra definida una serie de inputs (informacién de entrada que
pueden ser tablas DB2 o bien ficheros de almacenamiento propios del proceso) y como
resultado generara bien ficheros de salida, bien impresiones o informes. El proceso con
frecuencia ha de realizar calculos, agrupar informacién y compatibilizar el formato de los
datos para realizar las interfaces o conexiones con otras aplicaciones de Altamira, en este
caso la cadena Batch ejecuta un programa Cobol similar a los ejecutados en la parte On-
line.
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Al establecerse un orden de ejecuciéon se evitan conflictos en el acceso a tablas y
prioridad de los procesos ejecutados. Por lo tanto para que se ejecute una tarea es
preciso la ejecucion satisfactoria de aquellas que la preceden y del cumplimiento de las
condiciones que se generen durante el proceso.

Durante la ejecucion del Batch se detiene la aplicacion debido a la incompatibilidad de
funciones (como la facturacion) con la actualizacion On - line de los datos contenidos en
las tablas, procurando minimizar la duracién del cierre de la aplicacion.

3.3 Médulos basicos Altamira

Los sistemas de informaciéon computarizados desarrollados en el BBVA Puerto Rico
responden a las necesidades de manejar la informaciéon de forma rapida y eficiente. El
objetivo del sistema es ofrecer un servicio de informacion, ya sea para consumo interno
o externo. El usuario de la informacion puede ser parte o no del BBVA Puerto Rico. Bajo
esta consideracion, el desarrollo de los sistemas se enfoca a satisfacer las necesidades
especificas del usuario demandante de la informacion.

Tal como lo habiamos comentado, Altamira es una plataforma modular y pude funcionar
perfectamente soportando un solo modulo o varios médulos a la vez

Mostraremos un diagrama donde se puede apreciar la mayoria de los médulos que se
tienen en PR y mas adelante encontraremos pequefias resefias de los modulos que
llamaremos basicos para este trabajo. Los servicios del BBVA Puerto Rico encuentran
un firme soporte en cada modulo o sistema involucrado

DISTRIBUCION DE
INFORMES

MARKETING GESTION DE

CORRESPONDENCIA

CLIENTES

CAPTACION COILLOCACION
MEDIOS DE ARQUITECTURA
PAGO RIESGOS
ALTAMIRA IMPAGADOS
DOMICILIACION
TABLAS CORPORATIVAS
SEGUROS

CONTABILIDAD TRANSFERENCIAS

TERMINAL FINANCIERO MIS CAMARA
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ARQUITECTURA:

El conjunto de aplicaciones y moédulos que conforman Altamira estan integrados alrededor
de un nucleo central comun denominado Arquitectura

La arquitectura de Altamira fue disefiada especificamente para dar soporte a los
servicios bancarios. Permite gestionar el flujo de las conversaciones y el control de la
seguridad, atendiendo On - line durante 24 hrs., la carga transaccional e independizando
las aplicaciones del tipo de terminal conectado. La arquitectura es la interfaz entre los
programas de aplicacion y el entorno técnico

PERSONAS :

El sistema de Base de datos de personas tiene la filosofia de que la banca de relaciones
debe estar centrada en el cliente

Personas permite construir una vision unica de todas las relaciones de un cliente con la
entidad y también conoce el detalle de cada una de ellas, convirtiéndose asi en el pilar de
la gestién comercial, sirviendo de apoyo a las funciones de negocio que se encargan de
gestionarlas relaciones como es Marketing, gestién de ventas, control de riesgos, etc.
Permitiendo mejorar la calidad del servicio y ofrecer nuevos productos.

PRESTAMOS ( COLOCACION):

La aplicaciéon de Préstamos se desarrolla, dentro de un marco de procedimientos de
captura, almacenamiento y administracion de las distintas cuentas, de manera racional y

agil, una variada gama de productos, incluyéndose entre las mismas:

Lineas de Crédito
Préstamos Comerciales

Préstamos de Consumo

DEFINICION Y ELEMENTOS DE UN PRESTAMO

Para poder entender la problematica que vamos a presentar y su solucién debemos poder

identificar los principales componentes de un préstamo y poderlo definir
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Préstamo:
Convenio bajo el cual una Entidad Financiera otorga recursos a un solicitante para un fin
especifico y por un tiempo preestablecido, cobrando un precio por este servicio,
obligdndose a restituir dichos recursos el solicitante bajo algin esquema de pago y

garantizando su promesa mediante cierto bien o valor.

Los principales elementos del préstamo vienen siendo:

A) Tiempo o Plazo: Es el periodo o lapso de tiempo establecido para que sean restituidos,
parcial o totalmente los recursos por parte del solicitante a la entidad. Los préstamos de
acuerdo a su plazo pueden ser clasificados como de:

e Corto Plazo: cuando su periodo de restitucion es menor o igual a un afio

e Largo Plazo: cuando el periodo de restitucién es mayor a un afio

Nota: La acepcion de Corto y Largo plazo dependera mucho de la politica de la institucion

asi como del instrumento o producto que se utilice.

B) Esquema de Pagos: Frecuencia o mecanica de pagos a ser realizados por el solicitante
para devolver los recursos que le fueron prestados. Dicha frecuencia puede ser mensual,
bimestral, semestral, anual o al final del tiempo establecido. Pudiéndose encontrar
esquemas de pagos constantes, crecientes, decrecientes, etc. El pago puede estar
destinado a cubrir los recursos concedidos o capital (amortizacion) o bien, a cubrir el

precio pactado o intereses (liquidacién) o ambos.

CICLO DE UN PRESTAMO

Dentro del ciclo de vida de un préstamo podemos identificar cuatro etapas principales.

Para nuestros fines solo nos enfocaremos en dos de ellas, el entendimiento de dichas
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etapas nos permitira tener una vision mas clara del alcance, composicién y cobertura

funcional del médulo de préstamos Altamira.

CICLO DEUN PRESTAMO

o

N\ AN

\

ORIGINACION / EVALUACION/ ADMINISTRA- RE:UPE'\’ACIONN?

TRAMITACION RESOLUCION CION-

Fuente: Interpretacion Propia

El alcance de la administracién Batch en la aplicacion de préstamos es muy importante,
pues una vez formalizada una propuesta, salvo ciertas acciones On-line, lo normal es que
la vida del préstamo sea administrada por el Batch.

ADMINISTRACION DEL PRESTAMO

La etapa de administracion del préstamo se inicia cuando:

Se contabiliza (registra) la operacion

Se formalizada “contractualmente” la operacion (firma del convenio o contrato)

Se disponen de los recursos otorgados

Abarcando en esta etapa todas las funciones de negocio hasta el momento en que dicha
operacion es restituida o liquidada en su totalidad, es decir el plazo se ha vencido y se han
restituido todos los recursos por parte del cliente.

Las funciones de negocio que se llevan a cabo en esta etapa del ciclo de un préstamo son
todas las referentes a:

Contabilizacion de la operacion ya formalizada “contractualmente”

Disposicioén de recursos fisicamente al cliente

Célculo de la facturacion correspondiente (amortizacion, liquidacion, periodificacion)
Cobro de los recibos respectivos

Aplicacion de pagos (On-line / Batch)

Aplicacion de prepagos realizados por el cliente

Cancelaciones respectivas del préstamo
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Consultas sobre el estado de los préstamos

RECUPERACION DE PRESTAMOS

Las funciones de negocio incluidas en ésta etapa del ciclo de un préstamo, son aquellas
directamente enfocadas a monitorear y corregir la exigibilidad del impago incurrido por los
clientes. Un impago es aquel incumplimiento a la obligaciéon de hacer frente a los pagos
pactados, en la fecha acordada por el cliente. El riesgo de recuperar los recursos

prestados aumenta en funcion del grado de impago del cliente.

Es por eso que esta parte del ciclo de un préstamo es de suma importancia y esta
enfocada a la gestion de pago del cliente. Normalmente dependiendo del nivel de
morosidad y la situacion de un préstamo son realizadas ciertas fases de cobranza por

diferentes instancias, algunas de las fases mas usuales son:

Administrativa (acciones de caracter preventivo o de gestion de pago mediante llamadas
telefénicas, comunicados o visitas personales)
Extrajudicial (acciones de caracter prelegal enfocadas a la recuperacion del pago)

Judicial (acciones de caracter legal para el cobro del pago o exigibilidad de la garantia)

Dentro de la aplicacién de Altamira se da soporte a esta etapa del proceso mediante las

siguientes funcionalidades:

Consultas en linea para conocer la situacion de un préstamo
Generacion de comunicaciones y avisos a los intervinientes del préstamo
Reportaria

Moédulo de Gestion de Cobranza / Impagos
El médulo de impagos, instalado en Puerto Rico lleva a cabo el control y mantenimiento

de histdricos en la gestién de cobro al cliente en todas las fases de cobranza asi como la

administracion de las cargas de trabajo a los gestores y la medicion de la productividad de
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cada gestor en términos de montos recuperados, acciones realizadas, tiempo de

recuperacion, etc.

CUENTAS PERSONALES (CAPTACION):

Cuentas Personales es también conocida como Captacion, porque este es el modulo
donde se captan recursos, soporta una gama de productos, permitiendo una definicién
flexible de los mismos, proporcionando una lata calidad en la presentacion de los servicios
al cliente y agilizando la operativa y la administracién en oficinas y departamentos
centrales

DEPTO. CENTRAL

I DISENO

v v

PRODUCTOS

CUENTAS DE PASIVO 'Y DE CREDITO

Fuente: Interpretaciéon Propia
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CONTABILIDAD

El reflejo contable de las operaciones bancarias realizadas en un dia ordinario se lleva a
cabo durante el cierre del dia, al final de la operacién y de los cierres Batch de las
aplicaciones operativas que también generan informacién contable. El procesamiento
contable traduce las operaciones del dia en asientos contables que afectaran los saldos

de la contabilidad, mismos que estaran disponibles al inicio del dia siguiente de operacion.

Los médulos de Altamira que generan movimientos contables estan preparados para
vaciar cualquier movimiento en un dispositivo central, administrado por la arquitectura, que

se conoce como JOURNAL.

La forma en la cual las aplicaciones comunican sus afectaciones contables es mediante
claves de conversion (ristras) las cuales asocian las operaciones de negocio o

administrativas con cuentas contables, mediante ciertos parametros contables y atributos.

SISTEMA
APLICATIVO x
Interfaces batch \=—>

sistemas aplicativos

OPERACIONES

12000524MXP111 25,000 % 13020101

CLAVES
CONVERSION

g

JOURNAL

—

MOVIMIENTOS CONTABLES

CONTABILIDAD
ALTAMIRA
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3.3.1.-INTERACCION ENTRE APLICACIONES
Tomamos un ejemplo, La aplicacion gestiona la administracion de los préstamos

tratando todas las operaciones desde la solicitud por parte del cliente hasta su

cancelacion contemplando de esta forma el ciclo completo de la vida del préstamo.

El siguiente esquema refleja las relaciones entre los diferentes médulos de la aplicacion, y

las areas funcionales que tienen implicaciones con la misma:
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CALIFICACION
CARTERA

TALLER DE ; GESTION DE : ADMON.  SEGUIMIENTS
PRODUCTOS s 4% PROPUESTAS o 4 CUENTAS

!

ePréstamos *Redescuento de
*Préstamos con otras garantias

2Préstamos

CAPTACION

INFORMACION
. DEGESTION

CONTABILIDAD

Fuente: Interpretacion propia

Para soportar las diferentes areas funcionales (sucursales - areas centrales) que tiene una
institucion financiera, la plataforma Altamira ha sido desarrolla para soportar dos tipos de

esquemas operativos, uno conversacional y otro transaccional.

Conversacional:

Una conversacion cuenta con una pantalla preformateada en donde, ademas de dibujar
los datos en la misma en la posiciéon en la que deseamos que aparezcan y/o se
introduzcan, contamos con teclas de funcién para realizar diversas acciones sin tener que
salir de la pantalla. Tradicionalmente este tipo de transacciones “conversacionales” se
utilizan cuando debemos disponer de consultas de datos, consultas con scrolling de

pantalla, menus, y mantenimiento de catalogos (altas, bajas, cambios, etc.).
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Cualquier transaccién que va a ser ejecutada desde una terminal de emulacion, es decir,
que no se va a contar con una aplicacién de terminal financiero (“Front” de sucursal) para

ejecutarla, debe programarse como una “conversacion”.

Transacional:

Las transacciones puras de Altamira son las que tradicionalmente se ejecutan mediante
una aplicacién de terminal financiero. El terminal financiero provee de una interfaz
amigable y sencilla al usuario final de la red de sucursales, en donde se piden los datos

minimos requeridos para realizar las operaciones bancarias.

El usuario final nunca vera las transacciones Altamira ejecutarse ni las conocera, ya que
las transacciones no cuentan con una pantalla preformateada, sino con un registro de

entrada en donde se informan los datos necesarios para ejecutarla.

3.3.2 Esquema de entradas, procesos y salidas

Los beneficios que sean obtenidos al tener sistemas de informacion computarizados son:
Respuestas rapidas y exactas

Seguimiento organizado y sistematico de los clientes

Evaluacion precisa de la informacion existente

Los servicios de las entidades financieras se han ido incrementando gracias a los
sistemas de informacion. Conforme evoluciona BBVA Puerto Rico los sistemas de
informacion fueron aumentando en capacidad, volumen de datos y consumo de recursos,
este crecimiento le permite en la actualidad enfrentar las demandas de procesamiento de
datos que requiere el area de sistemas como area estratégica.

Es importante entender este esquema. El esquema de entradas, procesos y salidas de la
aplicacion es el siguiente:
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ENTRADAS PROCESOS SALIDAS

B.D. Relacion
Cuenta/cliente
Operaciones

contables
. . E_ _.‘E - Consultas por pantalla
- Disposiciones
- Prepagos
- Cancelaciones - E - Comunicaciones a clientes
- Renovaciones
== _—
Mantenimiento - Facturacion de recibos - - Documentos de sucursal
de datos - Calificacion de cartera
- Célculo de reservas

- Datos de productos — - Provisiones de intereses — - Reportes para oficina
- Datos de contratos - Generacion de historicos
- Condiciones de - Recalculo de recibos

administracion - Cambios de tasa automaticos > - Reportes para area comercial

- Seguimiento de solicitudes y mercadotécnia
Operaciones
especiales - - Reportes de control

- Calificacion subjetivﬂ |
) Cobro de recibos i | ACTUALIZACIONES » - Reportes de seguimiento de

1mpagadlos : rocesos para informatica
- Aprobacion de [ I I p p

solicitudes 6

- - Cargos y abonos a
. cuentas de cheques
B.D. B.D. Historicos
Basicas Movimientos y
Disposiciones — - Contabilidad

Fuente: Interpretacion propia

La infraestructura de cémputo con los sistemas de informacion permite al BBVA Puerto
Rico ofrecer servicios inmejorables. Toda accién desarrollada por el area de Gestién de la
Demanda cuenta con el respaldo de un sistema computarizado de informacion.

La mayoria de los médulos permiten obtener tanto informacién general como detallada,
facilitando la consulta de informacién a cualquier nivel, incidiendo directamente con los
tiempos de respuesta hacia la atencion del cliente.

La integridad de la informacién generada en los médulos Altamira del BBVA Puerto Rico
es posible gracias al crecimiento de bases de datos y sistemas de informacion
compatibles entre si

Los objetivos pretendidos de la Plataforma financiera del BBVA Puerto Rico se resumen
en:

. Simplificar la operativa actual tanto de las sucursales como de los
departamentos de crédito y operacion.
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. Ofrecer un servicio completo y eficiente al cliente, permitiendo realizar sus
operaciones de forma cdmoda, sencilla y con acceso a informacion de manera oportuna.

. Realizar la captura de datos y su mantenimiento en las sucursales o centros
donde se originan, manteniendo la informacion de forma centralizada y
permanentemente actualizada.

. Facilitar la introduccién de nuevos productos y permitir la modificacion flexible
de las caracteristicas de los ya existentes, de cara a la mas completa adaptacién a los
requerimientos del mercado y/o necesidades de negocio de la institucion.

. Permitir el tratamiento personalizado de cada una de las propuestas /
cuentas, de tal forma que se permita la negociacion individual de las condiciones con los
clientes.

. Mecanizacién de las propuestas, permitiendo la realizaciéon de un tratamiento
descentralizado y homogéneo de las mismas, que reduzca el tiempo, los tramites de la
concesion y el control sobre el proceso de otorgamiento.

o Asegurar la exactitud e integridad de la informacién almacenada por el
sistema, mediante el establecimiento de los correspondientes controles.

Permitir un adecuado control sobre el uso de facultades a lo largo del proceso de
crédito, mediante esquemas de seguridad por perfil de usuario.

Facilitar la generacion oportuna de reportes y/o informacién para una adecuada
gestion y control del negocio.
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CAPITULO 4
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CAPITULO 4.-RETENCIONES CARGO AUTOMATICO PRESTAMOS

En este capitulo resefiaremos el problema presentado por el Cliente BBVA Puerto Rico
en su Area de Medios Responde a través de la Gerencia de Gestion de la Demanda al
equipo de Apoyo a la produccién y Mantenimiento Productivo para su correcta solucion

4.1 VERACIDAD — ACTUALIZACION CONTINUA

La veracidad es una caracteristica indispensable de la informacién que se maneja en una
entidad bancaria. Es muy importante que el area cuente con los datos mas recientes para
asegurar la calidad de la informacion que se proporciona.

El sistema debe permitir actualizar su informacién en alguna forma. Se deben disefiar los
mecanismos para el flujo de informacién desde los fuentes o programas hasta la base
de datos en los diferentes médulos que conforman el sistema, de esta forma se pueden
controlar con eficiencia el nivel de actualizacién de los datos y pro consiguiente, el
desempefio de los sistemas.

Todos nuestros médulos requieren un insumo de datos. En la medida que el sistema es
alimentado correctamente se podran obtener constantemente los resultados deseados,
De otra forma no es posible garantizar que se cumpla con los objetivos del sistema y por
lo tanto no es posible desarrollar bien las funciones del area.

La actualizacion de los datos en el sistema permite que realmente se genere la
informacion solicitada. El sistema puede funcionar correctamente desde el punto de vista
I6gico, los programas corren sin problemas, no hay conflictos en el equipo, sin embargo,
si los datos no estan actualizados correctamente la informacion que ofrezca no es cien
por ciento real y por lo tanto no puede ser utilizada.

El problema podria ser resuelto posteriormente al actualizar el sistema, pero los usuarios
pueden perder la confianza en la informacién que proporciona ocasionando ya sea el
desuso de la aplicacion o la desconfianza en la informacion generada.

En el BBVA Puerto Rico tenemos procesos de tres tipos

e Actualizacién manual
e Actualizacién semiautomatica
e Actualizacién automatica

La actualizacién manual es aquella que se realiza mediante la captura, digitalizacion o
conversion de datos, pues interviene directamente un capturista u operador que alimenta
el sistema

La actualizacién semiautomatica que es cuando se recibe va disco, red, modem archivos
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gue son procesados por alguna utileria del sistema de informacién para actualizar
directamente la base de datos

La actualizacion automatica es aquella donde el sistema fuente entra en contacto con el
sistema local para que autométicamente actualice su base de datos sin ninguna
intervencién de usuarios u operadores

La ventaja de la actualizacion semiautomatica sobre la manual estriba en la confiabilidad

de los datos y la velocidad en que son actualizados, obviamente lo ideal seria contar con
una actualizacion completamente automéatica

Comparacion de los tipos de actualizacion de datos

TIPO DE | FORMA DE | INTERVENCION CONFIABILIDAD VELOCIDAD
ACTUALIZACION IMPLANTACION DEL HOMBRE LA

DE

ACTUALIZACION

MANUAL FACIL RESPONSABILIDAD | DEPENDE DE LA | LENTA
TOTAL PERSONA
SEMIAUTOMATICA RIGUROSA OPERATIVA ALTAMENTE CONFIABLE RAP IDA
AUTOMATICA LABORIOSA NINGUNA 100% CONFIABLE MUY  RAPIDA Y
DIRECTA

Fuente: Interpretacion Propia

42- EL CARGO AUTOMATICO COMO EJEMPLO DE MANTENIMIENTO -
PROBLEMA REPORTADO

En Magic ha sido introducida una solicitud de servicio que se ha asignado al grupo de
programacién, mejor conocido como el grupo de Apoyo a la produccion y al
mantenimiento Productivo, es decir, mi grupo de trabajo.

La descripcion de la solicitud indica:

“Revisar el proceso de Pago automatico de recibos en los casos de cargos por
mora ya que le esta haciendo una retencién diaria por ese cargo.”

Esta solicitud de servicio es lo que le da titulo al desarrollo de este trabajo.

Esta solicitud es un ejemplo interesante para explicar como se desarrolla e instala un
mantenimiento del sistema de informacién y como se relaciona la base de datos para mas
de un aplicativo haciendo vital que la actualizacidn continua sea lo mas veraz posible .

La solicitud surgi6 de la necesidad de continuar dandole a los clientes del BBVA Puerto
Rico, la rapidez, servicio y calidad que toda entidad bancaria ofrece a sus clientes en un

area tan competitiva como es el servicio

Durante el desarrollo de este trabajo existieron consideraciones que se describen a
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continuacion para apreciar la importancia de Mantener coordinados todos los elementos
gue participan en un sistema de informacién.

4.3-SUCURSALES-CLIENTE-RETENCIONES....AFECTACION AL NEGOCIO

Todo problema en una empresa que tiene atencion directa hacia el cliente repercute
grandemente y de diversas maneras a su negocio, lo que sucede es que la mayoria de
las veces no se identifica la forma en que se afecta al negocio y esto ocasiona que se
minimice la importancia del problema.

En nuestro caso la forma en que afecta el negocio es clara:

a) De cara al Cliente

1.-La Perdida de Confianza en el Banco

Sin duda alguna la perdida de confianza del cliente en el Banco que esta llevandole la
administracion de sus cuentas y servicios es la principal perdida porque generalmente
situaciones como esta hacen que en cuento su problema este regularizado nuestro fiel
cliente deje de serlo, cierre sus cuentas con el Banco y se vaya con cualquier otro Banco
gue quizas no le brinda los mejores servicios pero no tiene este tipo de situaciones en su
sistema.

2.-Perdida de Clientes Potenciales

Esto porque el Negocio Bancario como muchos otros negocios crecen por la satisfaccion
y recomendacién de sus clientes, al estar un cliente contento y satisfecho con su Banco,
le sera grato recomendar a sus amigos, familiares y conocidos, el servicio de ese Banco
gue lo tiene tan satisfecho, situaciones asi, un problema con el sistema del banco, muy a
pesar de que el Banco lo resuelva rapidamente o que de alguna manera se le retribuya
por las molestias ocasionadas provoque que los comentarios no sean positivos cuando
alguien le pida referencias o simple y sencillamente no lo recomiende.

b) De manera Interna

1.-Retraso en su operativa diaria

Ocasionado que las sucursales si es la primera vez que se les presenta un caso como
este no sepa como ayudar al cliente de una manera rapida y efectiva provocando un
encuentro incomodo para ambas partes, ademas de retrasar la actividad en sus tareas de
la persona que este atendiendo este cliente, esto porque en lugar de convertirse en una
operacion de un par de minutos, en un pago, en una cancelacion se convierte en por lo
menos 15 minutos de explicaciones a un cliente molesto y desesperado.
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2.-Gastos en Servicios (hrs. /hombre, monetarios)

Dado que es una situacién que afecta al cliente y es una situacion productiva, tiene una
importancia de urgente, esto hace que las personas de gestién de la Demanda tomen de
su tiempo dejando atrds actividades propias de su area intentdndoles ayudar a la
sucursal en la solucién de su problema verificando transacciones y efectuando lo que
sea necesario para que la situacion sea resuelta, si la situacion por sus caracteristicas
sobrepasan el conocimiento del personal de Gestion de la Demanda, el caso pasa al
grupo de informatica en su area de Mantenimiento productivo, dependiendo la carga de
trabajo esto puede convertirse en un retraso para otros proyectos y solicitudes pues se
tiene que tomar un recurso cada vez que le sea referido un caso

Dado que el area de Mantenimiento Productivo del Banco es parte del Outsourcing del
banco el gasto monetario es inminente

3.-Enfrentamientos Legales

No es la situacién comudn pero puede existir, clientes que molestos por el retraso de la
solucion de su problema, por las inconveniencias generadas o simplemente porque
encuentran una manera de con suerte salir de su deuda o ganar tiempo para poder pagar
mas adelante, entablan demandas legales en contra del Banco, generando gastos en
papeleo y tiempo hrs. /hombre, como el dedicado por el area de legal, de informatica, de
la sucursal revisando la situaciéon y dando seguimiento.

4.4 MANTENIMIENTO CORRECTIVO - CARACTERISTICAS

En esta seccion se describiran las caracteristicas de Manejo que tiene que tener
cualquier procedimiento que se indigue como mantenimiento correctivo.

1. Manejo de informacién estratégica

La informacion que maneje la solucion de esta peticién debera ser lo suficientemente
detallada para conocer las diversas situaciones a las que podemos enfrentarnos en la
solucién de esta solicitud, también debera ofrecer informacién para conocimiento del Area
de Gestién de la demanda para la validacion de las pruebas; es importante evaluar la
importancia de cada dato para conformar un conjunto que cumpla con los requerimientos
de informacién para el logro del resultado de esta solicitud.

2. Compatibilidad con el sistema al que el usuario esta acostumbrado

La propuesta de solucién debe interactuar con el sistema existente ademas de facilitar las
tareas diarias del usuario de Gestién de la demanda y del Usuario de Sucursales, es
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importante recalcar que la recopilacién de informacién de la base de datos debe de ser
contemplada como algo ventajoso.

Nuestra propuesta debe de asegurar una confiabilidad en los datos y velocidad en el
traspaso o reemplazo de datos, haciendo mas sencillas las tareas del usuario, eliminando
solicitudes de servicio repetitivas y constantes con el tema en referencia, asegurarse que
aun cuando sean de aplicativos distintos la data quede consistente en el sistema

3. Flexibilidad

Al analizar las mdltiples opciones que se puedan tener como propuestas de solucion se
debe proporcionar los elementos necesarios al sistema para que cuente con flexibilidad y
sea posible su crecimiento o modificacidn en el futuro de ser necesario. El lograr esta
caracteristica puede asegurar una reaccién rapida en caso de encontrar tdépicos no
valorados originalmente

4. Mecanismo de actualizacion continua

La solucion que se otorgue requiere de garantizar la veracidad de los datos recopilados,

debe ser sencilla de implementar, de bajo costo de instalacién, confiable y que cumpla
con los estandares de documentacién y calidad que nuestro cliente tenga.

4.5-Mantenimiento Correctivo — Sus Fases

Todo mantenimiento tiene las siguientes etapas fijas:

e ANALISIS
e DESARROLLO
e PRUEBAS

Es preciso aclarar que en el mantenimiento existe un dinamismo que no podemos
encerrarnos a decir que son las Unicas etapas por las que pasa un mantenimiento ya que
siempre existe la posibilidad de ampliar y mejorar. Incluyendo las mismas etapas es
necesario retomar la etapa anterior para mejorar el desarrollo total del sistema

< < B

Analisis

e,

Fuente: Interpretaciéon Propia

Desarrollo
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Se puede decir que el mantenimiento de un sistema realmente no obedece a una serie
pasos secuénciales. Es el resultado de las etapas que lo componen

4.5.1- ANALISIS

El andlisis comprendera un conocimiento de

e Conceptos y datos a Manejar
e Levantamiento de informacion, Marco histérico y de referencia

4.5.1.1.-Conceptos y datos a Manejar

En esta etapa deberemos entender, revisar y familiarizarnos con los datos y conceptos
gue nos serviran para poder darle una solucién optima a nuestro problema

1. Facturaciény cobro de recibos

Para poder entender la problematica del usuario es necesario conocer lo que existe
detras, para ello vamos a ir revisando conceptos que nos pueden ayudar al tema que
estamos en referencia

Al decirnos que el proceso que quieren que revisemos es el del Pago automatico de
recibos es imprescindible revisar a grandes rasgos como funciona la facturacién y el
cobro de Recibos

. Facturacion

El proceso de facturacion calcula los recibos periodicos de cada préstamo. La facturacion
se hace en funcién de las periodicidades establecidas en el contrato y con las tasas y
cuadros de amortizacion previstos. Pueden ser recibos de capital, de interés, o de capital
mas interés. Se consideran los cambios de tasa de interés existentes desde el Ultimo
recibo

. Cobro en tiempo real de recibos pendientes

En tiempo real el cliente puede venir a pagar recibos vencidos pendientes de cobro (en
los préstamos sin cuenta de cheques asociada en la Entidad sera el procedimiento de
cobro de los recibos). Tendra opcion de pagar un conjunto de recibos, o pagar uno sélo
(incluso parcialmente). El sistema actualiza la deuda pendiente de cada recibo con los
intereses moratorios, y en los casos de cobro parcial sigue el criterio de cobro definido
para el préstamo. El cobro se puede realizar contra una cuenta corriente en la Entidad si
asi lo desea el cliente y estd autorizado a cargar en la cuenta, o bien en efectivo por
ventanilla.
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. Cobro automatico en procesos Batch

Cuando se efectta la facturacién, si hay cuenta asociada al préstamo o a la linea, y
dispone de saldo suficiente se cede control a la aplicacién de captacion para que realice
el cargo en la cuenta a la vista. Esta misma operacién se realiza con los recibos
pendientes de cobro con la periodicidad que se establezca en la Entidad hasta que se
logre el cobro, o hasta un nimero determinado de reintentos. Hace el cargo en cuenta y
calcula las retenciones resultantes (si corresponde).

2. Tipos de Retenciones

Aun cuando en este trabajo nos vamos a dedicar solamente a las retenciones generadas
por prestamos es importante recordar que los aplicativos de cuentas y prestamos
trabajan en conjunto y que la cuenta Cargo se encuentra en el modulo de Cuentas y el
numero de préstamo se encuentra en el modulo de Prestamos

Hay dos tipos de retenciones en Préstamos,

a) Cargo Automatico
b) Cash Colateral

Las asociadas via cargo automatico por el Batch con forma de Alta ‘5’ y las asociadas via
online bajo una garantia Cash colateral tipo de Alta ‘6’

Las retenciones de cargo automatico estdn asociadas a una cuenta vinculada y se ven
reflejadas en préstamos y en cuentas, estas retenciones son dadas de alta cuando el
cargo va a realizar el Cobro y no hay dinero para realizarlo y son dadas de baja del
sistema cuando al intentar el cobro consigue realizarlo. La baja la igual que la alta se ven
reflejados en cuentas y en prestamos

No importa el tipo de retencidn que sea para poder darse de baja se tiene que realizar
bajo un tipo valido asociado.

Para el caso de cuentas existen varias formas de alta que reconoce:

(1) ALTA MANUAL EN OFICINA

(2) POR CAJERO AUTOMATICO

(3) POR INGRESO CON RETENCION
(4) POR PROCESO AUTOMATICO

(5) POR PRESTAMOS CARGO

(6) POR GARANTIA CASH COLATERAL
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En este trabajo manejaremos las asociadas via cargo automatico por el Batch de
préstamo con Forma de Alta ‘5’ reconocida en prestamos y en cuentas y las del Alta
manual reconocidas por Forma de Alta “1” que mas adelante entenderemos su relacion
con aquellos prestamos con Cargo automatico

En esta etapa también debemos de comprender porque el cliente cree que tiene un
problema, como es que el usuario identifica su problematica y debemos de empaparnos
de toda informacién que nos pueda dar idea de como llegamos a tener la condicién que
tenemos al dia de hoy

4.5.1.2. Levantamiento de informacién, Marco histérico y de referencia

Hasta aqui hemos entendido como se interrelaciona prestamos con cuentas a través del
cargo automatico y las retenciones que aplican, pero no nos dice nada de que manera el
usuario identifica una probleméatica con las retenciones y que pertenecen a cargos por
mora

Aqui tuvimos que revisar las posibles situaciones a las que se enfrenta una sucursal dia a
dia revisando los records que tenia la herramienta de Magic y conciliando la informacién
proporcionada por Gestion de la demanda, dando origen a un Levantamiento de datos,
de esta informacion se concluye que hay principalmente tres motivos que hizo que la
problematica se identificara con los cargos por mora

1.-El cliente tiene un cargo automatico es el ultimo dia en que puede pagar sin demoras y
va directamente con un ejecutivo de cuentas llevando el pago directamente en efectivo,
para que le pasen el pago ya que en el momento que arrivo a la sucursal no habia
sistema por lo que no pudo realizar directamente su transaccién en caja.

El ejecutivo de cuenta no pasa el pago esa tarde y se le cargan retenciones, cuando el
ejecutivo revisa la cuenta un par de dias después se da cuenta que no tiene una sola
retencion por anular sino una por cada uno de los dias en que tardo en realizar el pago y
cuando entra al sistema solo logra anular la ultima y las anteriores le marca un error de "
retencion cancelada , imposible Cancelar" esto por que al anular la ultima en cuentas era
gue tenia relacionada de prestamos y las demas retenciones existentes en cuentas no
encuentra relacion para ese préstamo en ese recibo

2.-El cliente quiere cancelar su cuenta y al solicitar su balance de cancelacion y sus
pagos pendientes le dicen que debe ciertas cantidad en cargos por demora que el cliente
no acepta y que al revisar se dan cuenta que hay mas de un cargo de demora repetido
para el mismo recibo y esto no es correcto, por el sistema tratan de corregir la situacion
pero lo sucede lo mismo que en nuestro caso anterior, entra al sistema y solo logra anular
la ultima retencidn, las anteriores le marca un error de " retencidn cancelada , imposible
Cancelar" esto por que al anular la ultima en cuentas era que tenia relacionada de
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prestamos y las demas retenciones existentes en cuentas no encuentra relacién para ese
préstamo en ese recibo

3.-El cliente quiere regularizar los pagos pendientes que tiene por lo que se acerca a una
sucursal para regularizarse, los cargos por demora son excesivos al revisar mas de cerca
se encuentra con una repeticién de cargos por demora que no corresponden, se entra al
sistema y solo logra anular la ultima retencion, las anteriores le marca un error de "
retencion cancelada , imposible Cancelar" esto por que al anular la ultima en cuentas era
gue tenia relacionada de prestamos y las demas retenciones existentes en cuentas no
encuentra relacion para ese préstamo en ese recibo

Para poder identificar un marco de tiempo y ver que factores pudieron haber ocasionado
el llegar a esta solicitud se tuvo que revisar

Primer Etapa:

Gestion de la demanda ocasionalmente recibia reportes del area de sucursales pidiendo
se eliminaran retenciones generadas por cargo automatico de cierto préstamo que tenia
en cierta cuenta asociada porque el cliente deseaba hacer algun tipo de operacion y las
retenciones que tenia no se las iban a aplicar, cuando esto sucedia dependiendo el tipo
de operacion que quisiera realizar, el usuario se enviaba al area de sistemas como una
peticion de mantenimiento correctivo, en ocasiones se enviaba a prestamos, en
ocasiones se enviaba a cuentas, es decir si decian que no podian realizar un pago al
recibo de prestamos lo enviaban a prestamos, si decian que no podian cancelar la cuenta
se enviaba a cuentas o si la peticién del usuario era que no podia cancelar el préstamo,
ni la cuenta o que no podia desasociar la cuenta cargo entonces la solicitud se enviaba a
ambas partes. Como se menciono en el capitulo del outsourcing , una fuerza que también
es una debilidad es que un cliente no tiene que mantener siempre el mismo proveedor de
outsourcing si encuentra otro que le ofrezca mas ventajas y esto sucedié con el BBVA
Puerto Rico que en su momento con otra compariia de outsourcing comenzoé a tratar con
estas situaciones, la fuerza de trabajo de esta compafiia era grande y estaba totalmente
especializada el area de cada integramente para la que laboraba, cada aplicativo daba la
solucién correcta, lo que en esos momentos no se visualizo fue que las retenciones de
cargo automatico al estar relacionados dos aplicativos por la cuenta cargo se debe de
tratar al mismo tiempo ambos aplicativos en ocasiones solo se aplicara correccién a uno
de ellos pero se tiene la seguridad de que la coherencia de la informacién siempre
existira...al tratar la solicitud en dos aplicativos separados se perdia la coherencia ya que
muchas veces se quedaba una parte pendiente o cuando no se podia resolver , es decir
el usuario se seguia quejando de tener algun problema con las retenciones lo que se
realizaba era desvincular la relacion de la cuenta cargo...por lo tanto de una manera
inconsciente se fue generando el problema que alcanzo grandes proporciones y que
estamos tratando en este trabajo.

Segunda Etapa:

Mas adelante el personal de Gestién de la demanda Cambia y por lo tanto la primer
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evaluaciéon que se le da al problema cambia, la visién de esta nueva etapa era la de
buscar soluciones que permitieran a Gestion de la demanda ser un filtro para el area de
Mantenimiento para que esta area pudiera trabajar en temas mas urgentes para el banco,
los problemas de retenciones continlan con mas frecuencia, el area de gestion de la
demanda observa que cuando se desvincula la cuenta cargo en prestamos se puede
efectuar cualquier tipo de operacion en Prestamos y también se da cuenta que los
usuarios no se quejan de una forma de alta conocida como Manual, que en informatica
viene siendo la forma de alta '1' , esta retencién la pone y la quita el usuario en linea
dependiendo el caso , por lo tanto como parte de su optimizacion y gestion solicita al area
de informética una transaccién donde pueda cambiar la forma de alta de una retencién
por cargo automatico a una forma de alta manual para que el propio usuario pueda darla
de baja , esta peticion se realizo para cuentas ya que para prestamos se desvinculaba la
cuenta del préstamo con lo cual el préstamo ya no se iba a verificar a cuentas, pero al
desvincular si ya habian cambiado con la transaccion la forma de alta de las retenciones
por cargo automatico a forma manual, la desvinculacidon no reconocia las retenciones y
no las quitaba de cuentas, ni de prestamos, para la transaccion de cambio de status
pasaba algo similar, al cambiar la forma de alta a '1', el usuario daba de baja las que
cambio pero la parte de prestamos se quedaba con sus retenciones, ahora sin querer la
transaccion incremento el problema ya que para que el usuario de sucursal pudiera dar
de baja las retenciones existentes que no le correspondian, para hacer el cambio de
forma de alta se debe de ir retencion por retenciones es decir una por una lo que hacia
que después de que se le cambiaba a forma de alta "1" y ellos podian operar con el
préstamo dejaban de lado la baja las retenciones, esto lo hacian por desconocimiento de
las consecuencias de su accion contribuyendo inconscientemente a la desestabilizacion
de la base de datos .

0001 823D CUENTAS PERSONALES ADO1 21/03/05
0001 UXT0100 SUSTITUCION FORMA ALTA RETENCION Bxxx 22:46:54

CODIGO CTA-CLIENTE (01 )
NUMERO DE RETENCION (02 )
* FORMA ALTA NUEVA ©3 )

El problema de las retenciones por cargo de demoras se fue incrementando en un lapso
de tres anos aproximadamente, el porque no se habia escalado como debia, porque no
se habia solucionado de raiz, es decir de origen, se debia a que algo comun en las areas
de servicio donde por la falta de conocimiento de como levantar y dar seguimiento a una
solicitud de servicio de su area o muchas veces del no identificar el tema como algo
repetitivo y constante o en ocasiones el temor a que su tema se relegue hace que los
usuarios vean una alternativas de solucién el aprender a vivir con el problema ademas de
que el &rea de gestidn de la Demanda es un area relativamente pequefia para la cantidad
de reportes de todos los tipos que se le presentan, al identificar que se tenian problemas
con las retenciones nunca pensé que la problemética tuviera un alcance tan grande como
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a nivel Banco.

Se debe considerar también que en aquel momento no habia una herramienta
correctamente eficiente en cuento al control de los reportes por temas similares, ademas
de que nadie se habia puesto a ver la problematica que inconcientemente se estaba
causando dificultando que se pudiera identificar el origen de la problematica reportada
por el usuario en la tercera etapa

Tercer Etapa:

Pasando spufis, teniendo una transaccion para cambiar la forma de alta de las
retenciones, las solicitudes por retenciones no disminuian, al contrario iban en aumento,
solo que ahora los reportes eran constantes, lo tenian todas las sucursales y eran por
retenciones que no le correspondian al cliente, ya no eran situaciones donde la sucursal
queria condonarlas, eran situaciones en que no le correspondian al cliente y que se
referian a un mismo recibo, con su nueva herramienta de administracién de solicitudes y
un andlisis mas detallado del area de Gestién de solicitudes se hace la solicitud, para
investigar y resolver porque se le estdn cargando diario retenciones que no le
corresponden al cliente en un caso especifico, los cargos por demora, esta tercera etapa
es donde se levanta nuestra solicitud de servicio

e CONSIDERACIONES EN EL ANALISIS

Se tienen varias fuentes de datos. Desafortunadamente en algunos casos los datos son
contradictorios. Hay que integrar la informacién de las diversas fuentes

El tema de las retenciones esta orientado a un uso practico de operativa diaria en
sucursales y en el sistema a nivel Batch por lo que nuestra soluciéon debera interferir lo
menos posible con estas dos operativas

Vamos a revisar lo que tenemos en la base de datos para poder dar solucion a nuestro

problema pero estadisticamente solo revisaremos estos reportes en el 2004 y los
primeros tres meses del 2005.

4.5.2.-DESARROLLO

En base al analisis se desarrollo la organizacion logica de todos los sucesos que podian
estar interviniendo en nuestro problema. Se identifico a los aplicativos involucrados y la
estructura de lo que se espera encontrar como parte del problema en nuestra base de
datos.

En el andlisis se trato de sacar toda la informacion y elementos posibles con la
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informacioén que se envia descrita para la incidencia, en el desarrollo trataremos de partir
del punto del error hacia atras hasta encontrar el origen del error dejando rastro de la ruta
y el proceso, buscando la reproduccién del error que nos permita decir que hemos
encontrado el origen del problema

También en el desarrollo revisaremos el entorno, es decir si se puede tener una solucion
correctiva inmediata mientras se genera una solucidn definitiva o no aplica lo mismo si el
problema tiene mas de un origen y para esto requerimos reproducir el error

4.5.2.1- Corroboracién Del Error

Al saber que datos contiene las tablas, como esta dispuesta la informacion, es posible
organizar los datos de una forma ordenada y funcional para poder buscar el origen del
problema, de tal forma que tablas, transacciones, reportes puedan combinarse de
diferentes formas para la obtencién de informacion

Las retenciones en préstamos generadas por forma automatica se ven reflejada la
informacion que el Batch genera en la tabla de Recibos, esta tabla contiene la
informacidén correspondiente a cada recibo generado, nosotros en esta ocasion solo nos
dirigiremos a los campos relacionados con las retenciones

Abajo podemos apreciar el tipo de informacién que para este trabajo estaremos revisando
de la tabla maestra de Prestamos que trae la informacion Bésica del préstamo, en este
caso nos interesa, el centro o sucursal al que pertenece el préstamo, el numero de
préstamo, sus digitos verificadores, la situacion del préstamo para validar si el préstamo
esta activo y si tiene cargo automatico, en esta tabla también podemos encontrar el
numero de cuenta a la que esta asociada

ENTIOFI CUENTA DIGICCC1 DIGICCC2 FEFORMA FEVENCIN SITPRES
0001XxXX 9B X < 2003-05-20 2006-05-29 O
ENTIDAD CENTRO CUENTA DIGICCC1 DIGICCC2

VIN VIN VIN VIN VIN
0001  xoxx  Looooooox X x

En el caso de la tabla de recibos, tal como habiamos comentado tenemos la informacion
de las retenciones y el estado de recibo, es decir el estado del recibo se refiere a si esta
pagado totalmente, parcialmente o solo debe comisiones de cargos por demora

En el ejemplo que tenemos aqui podemos observar que el préstamo tiene dos recibos
donde solo debe comisiones en demoras y uno que esta parcialmente Pagado, esto esta
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representado por el campo INDPECO

Los campos de CAPINIRE VS CAPRECRE, INTINIRE VS INTRECRE, COMINIRE VS
COMRECRE representan el Importe Original por el que se genero el recibo VS el Importe
gue se ha podido recuperar de ese concepto

La FERETEN es la fecha de alta de la retencion

El campo SECURET representa el nimero de retencion

El campo LIBRE_IMP1 representa el importe por el que se realizo la retencion

ENTIOFI CUENTA INDPECO NUMREC FELIQ CAPINIRE INTINIRE
0001XXXX 9BXXXXXXXX 3 19 2004-12-29 181.63 18.25
0001XXXX 9BXXXXXXXX 3 20 2005-01-29 182.60 17.28
0001XXXX 9BXXXXXXXX 1 21 2005-02-28 183.58 16.30

COMINIRE CAPRECRE INTRECRE COMRECRE FERETEN

9.99 181.63 18.25 0.00 2005-02-09
9.99 182.60 17.28 0.00 2005-03-10
9.99 29.18 16.30 0.00 2005-03-16

LIBRE ENTIDAD  CENTRO USERID NETNAME

SECURET IMP1 UMO UMO UMO UMO TIMESTAMP
97 9.99 0001 0336 ub9cxxxx TBAT 2005-02-09-22.1
99 9.99 0001 0336 ub9cxxxx TBAT 2005-03-10-23.1
98 164.31 0001 0336 ub9cxxxx TBAT 2005-03-21-23.0

En prestamos no existe como tal una consulta de las retenciones por cargo automatico
que tiene un cliente, esto porque al ser por cargo automatico se tiene una cuenta cargo
asociada en el modulo de cuentas o captacion y las retenciones son hechas al balance
de esta ultima, se tiene el registro en prestamos para las operaciones de control, pero al
préstamo no se le retiene nada, por lo tanto las consultas a las que el usuario se refiere
cuando requiere informacion son las siguientes

En el menu principal de cuentas personales el usuario tiene una opcion para consultar
las retenciones de una cuenta, este menu se consulta desde Altamira host

Vamos a ver el mismo ejemplo pero en su parte de cuentas pera que observemos mejor
la problematica, recordemos que en préstamos activas solo estan tres retenciones, mas
sin embargo si nos vamos a cuentas veremos que nos indica otra cosa

En el menu principal de cuentas personales el usuario tiene una opcién para consultar
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las retenciones de una cuenta, este menu se consulta desde Altamira host

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 MANTENIMIENTO DATOS SOBRE CUENTAS BGCT 21:09:16
OPCION CAMPOS A INFORMAR

1 DATOS BASICOS 01

2 CONDICIONES PARTICULARES 01

3 MOVIMIENTOS CONTABLES 01 (02) (03)

4 IMPAGOS 01 (02) (03)

5 DOTACIONES 01 (02) (03)

6 RETENC IONES 01 (02) (03)

7 GASTOS DE ASESORIA 01

8 CERTIFICADOS DE DEPOSITOS 01

OPCION: 6

01 CODIGO CUENTA CLIENTE: 0001 0001 1XXXXXXXXX

02 FECHA DESDE :

03  FECHA HASTA

INTRO Continuar F9 menua BORRA Salir

Y la informacién que nos despliega es similar a la que encontramos en tablas, este caso
es muy interesante ya que tenemos toda la historia de las retenciones, pero sobre todo es
visible la forma en que tiene retenciones vigentes en cuentas que en préstamos no

existen

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 20:55:10
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 1: 67

C 182: 389
_NUMERO DE RETENCION OBSERVACIONES FECHA-VCTO

100 000100019606318767 29-03-05

99 000100019606318767 29-01-05

6 000100019606318767 29-08-03

98 000100019606318767 28-02-05

97 000100019606318767 29-12-04

96 000100019606318767 29-01-05

95 000100019606318767 29-12-04

20 000100019606318767 29-12-03

18 000100019606318767 29-12-03

16 000100019606318767 29-12-03
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8 000100019606318767 29-08-03

40 000100019606318767 29-07-04
39 000100019606318767 29-07-04
38 000100019606318767 29-07-04
37 000100019606318767 29-07-04
36 000100019606318767 29-07-04

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 20:56:37
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 1: 67
C 234: 389

_NUMERO DE RETENCION ESTADO QUITADA-EN-PARTE FECHA-BAJA

100 1 EN VIGOR 01-01-0001

99 1 EN VIGOR 01-01-0001

6 1 EN VIGOR 01-01-0001

98 1 EN VIGOR 01-01-0001

97 1 EN VIGOR 01-01-0001

96 2 ANULADA 10-03-2005

95 2 ANULADA 09-02-2005

20 1 EN VIGOR 01-01-0001

18 1 EN VIGOR 01-01-0001

16 1 EN VIGOR 01-01-0001

8 1 EN VIGOR 01-01-0001

40 1 EN VIGOR 01-01-0001

39 1 EN VIGOR 01-01-0001

38 1 EN VIGOR 01-01-0001

37 1 EN VIGOR 01-01-0001

36 1 EN VIGOR 01-01-0001

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 20:56:56
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 1: 67
C 286: 389
_NUMERO DE RETENCION FORMA-BAJA ENTIDAD-UMO OFICINA-UMO

100 0001 0336

99 0001 0336

6 0001 0336

98 0001 0336

97 0001 0336

96 4 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336

95 4 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336

20 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336

18 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336

16 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336

8 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336

40 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336

39 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336

38 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336

37 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336

36 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 20:57:14
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P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 1: 67
C 337: 389
_NUMERO DE RETENCION USUARI0-UMO TERMINAL-UMO TIMEST-UMO
100 TBAT TBAT 2005-03-29-22.51.08.478917
99 TBAT TBAT 2005-03-10-23.19.00.034031
6 TBAT TBAT 2003-09-25-22.16.38.342374
98 TBAT TBAT 2005-03-16-22.48.56.435000
97 TBAT TBAT 2005-02-09-22.18.56.145744
96 UB9CSELO UM 2005-03-10-23.10.06.156145
95 UB9CSELO UM 2005-02-09-22.11.46.410344
20 TBAT TBAT 2004-03-02-01.40.56.069010
18 TBAT TBAT 2004-02-28-00.55.46.459740
16 TBAT TBAT 2004-01-23-23.24.03.853186
8 TBAT TBAT 2003-10-01-23.25.45.611310
40 TBAT TBAT 2004-09-22-22.49.20.555517
39 TBAT TBAT 2004-09-21-00.20.48.031450
38 TBAT TBAT 2004-09-17-23.25.11.284710
37 TBAT TBAT 2004-09-16-20.36.59.239848
36 TBAT TBAT 2004-09-15-21.54.11.882967
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV.PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 20:58:15
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 17: 67
C 1: 389
_NUMERO DE RETENCION FORMA DE ALTA USUARIO_ TERMINAL OFIC.
35 5 TBAT TBAT 0336
34 5 TBAT TBAT 0336
33 5 TBAT TBAT 0336
58 5 TBAT TBAT 0336
57 5 TBAT TBAT 0336
55 5 TBAT TBAT 0336
54 5 TBAT TBAT 0336
53 5 TBAT TBAT 0336
52 5 TBAT TBAT 0336
51 5 TBAT TBAT 0336
50 5 TBAT TBAT 0336
49 5 TBAT TBAT 0336
48 5 TBAT TBAT 0336
47 5 TBAT TBAT 0336
45 5 TBAT TBAT 0336
44 5 TBAT TBAT 0336
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG CI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 20:58:32
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 17: 67
C 78: 389
_NUMERO DE RETENCION FECHA-ALTA HORA IMPORTE-ORI
35 14-09-2004 22.36.00 9.99
34 13-09-2004 22.35.00 9.99
33 10-09-2004 22.32.00 9.99
58 13-10-2004 22.37.00 9.99
57 12-10-2004 22.09.00 9.99
55 11-10-2004 22.53.00 9.99
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54 08-10-2004 22.57.00 9.99
53 08-10-2004 22.57.00 9.99
52 07-10-2004 22.35.00 9.99
51 07-10-2004 22.35.00 9.99
50 06-10-2004 22.30.00 9.99
49 05-10-2004 23.15.00 9.99
48 04-10-2004 00.20.00 9.99
a7 30-09-2004 00.29.00 9.99
45 29-09-2004 22.50.00 9.99
44 28-09-2004 22.49.00 9.99

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 20:58:48
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 17: 67
C 130: 389
_NUMERO DE RETENCION IMPORTE-ACT CODIGO__CHEQUE_ _
35 9.99 20 0000 0 O
34 9.99 20 0000 0 O
33 9.99 20 0000 0 O
58 9.99 20 0000 0 O
57 9.99 20 0000 0O
55 9.99 20 0000 0 O
54 9.99 20 0000 0 O
53 9.99 20 0000 0 O
52 9.99 20 0000 0O
51 9.99 20 0000 0 O
50 9.99 20 0000 0 O
49 9.99 20 0000 0 O
48 9.99 20 0000 0O
47 9.99 20 0000 0 O
45 9.99 20 0000 0 O
44 9.99 20 0000 0 O
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 20:59:04
P SALTO SEL: 0001 2IXXXXXXXXX L 17: 67
C 182: 389
_NUMERO DE RETENCION OBSERVACIONES FECHA-VCTO
35 000100019606318767 29-07-04
34 000100019606318767 29-07-04
33 000100019606318767 29-07-04
58 000100019606318767 29-07-04
57 000100019606318767 29-07-04
55 000100019606318767 29-07-04
54 000100019606318767 29-08-04
53 000100019606318767 29-07-04
52 000100019606318767 29-08-04
51 000100019606318767 29-07-04
50 000100019606318767 29-07-04
49 000100019606318767 29-07-04
48 000100019606318767 29-07-04
47 000100019606318767 29-07-04
45 000100019606318767 29-07-04
44 000100019606318767 29-07-04

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV.PAG ClI SALIR
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0001 F840
0313 UXT0100

CUENTAS PERSONALES
LISTADO DE RETENCIONES

APO1 07/04/05
BGLR 20:59:19

P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 17: 67
C 234: 389
_NUMERO DE RETENCION ESTADO QUITADA-EN-PARTE FECHA-BAJA
35 1 EN VIGOR 01-01-0001
34 1 EN VIGOR 01-01-0001
33 1 EN VIGOR 01-01-0001
58 1 EN VIGOR 01-01-0001
57 1 EN VIGOR 01-01-0001
55 1 EN VIGOR 01-01-0001
54 1 EN VIGOR 01-01-0001
53 1 EN VIGOR 01-01-0001
52 1 EN VIGOR 01-01-0001
51 1 EN VIGOR 01-01-0001
50 1 EN VIGOR 01-01-0001
49 1 EN VIGOR 01-01-0001
48 1 EN VIGOR 01-01-0001
47 1 EN VIGOR 01-01-0001
45 1 EN VIGOR 01-01-0001
44 1 EN VIGOR 01-01-0001
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 20:59:37
P SALTO SEL:z 0001 IXXXXXXXXX L 17: 67
C 286: 389
_NUMERO DE RETENCION FORMA-BAJA ENTIDAD-UMO OFICINA-UMO
35 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
34 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
33 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
58 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
57 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
55 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
54 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
53 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
52 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
51 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
50 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
49 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
48 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
47 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
45 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
44 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 20:59:52
P SALTO SEL: 0001 2IXXXXXXXXX L 17: 67
C 337: 389
_NUMERO DE RETENCION USUARI0-UMO TERMINAL-UMO TIMEST-UMO
35 TBAT TBAT 2004-09-14-22.36.24.410131
34 TBAT TBAT 2004-09-13-22.35.56.636282
33 TBAT TBAT 2004-09-10-22.32.35.591193
58 TBAT TBAT 2004-10-13-22.37.17.601653
57 TBAT TBAT 2004-10-12-22.09.17.894731
55 TBAT TBAT 2004-10-11-22.53.15.917209
54 TBAT TBAT 2004-10-08-22.57.21.259537
53 TBAT TBAT 2004-10-08-22.57.21.253492
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52 TBAT TBAT 2004-10-07-22.35.35.131887

51 TBAT TBAT 2004-10-07-22.35.35.039457
50 TBAT TBAT 2004-10-06-22.30.54.238576
49 TBAT TBAT 2004-10-05-23.15.55.849679
48 TBAT TBAT 2004-10-05-00.20.49.462736
47 TBAT TBAT 2004-10-01-00.29.15.787915
45 TBAT TBAT 2004-09-29-22.50.19.343392
44 TBAT TBAT 2004-09-28-22.49.20.444429

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV.PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:01:22
P SALTO SEL: 0001 2IXXXXXXXXX L 33: 67
C 1: 389

_NUMERO DE RETENCION FORMA DE ALTA USUARIO_ TERMINAL OFIC.

43 5 TBAT TBAT 0336

42 5 TBAT TBAT 0336

41 5 TBAT TBAT 0336

94 5 TBAT TBAT 0336

93 5 TBAT TBAT 0336

92 5 TBAT TBAT 0336

91 5 TBAT TBAT 0336

90 5 TBAT TBAT 0336

89 5 TBAT TBAT 0336

88 5 TBAT TBAT 0336

86 5 TBAT TBAT 0336

85 5 TBAT TBAT 0336

84 5 TBAT TBAT 0336

83 5 TBAT TBAT 0336

82 5 TBAT TBAT 0336

81 5 TBAT TBAT 0336

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:02:21
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 33: 67
C 78: 389

_NUMERO DE RETENCION FECHA-ALTA HORA IMPORTE-ORI

43 27-09-2004 23.12.00 9.99

42 24-09-2004 22.49.00 9.99

41 23-09-2004 22.25.00 9.99

94 17-12-2004 23.28.00 9.99

93 17-12-2004 23.28.00 9.99

92 07-12-2004 23.06.00 9.99

91 06-12-2004 00.22.00 9.99

90 03-12-2004 02.57.00 9.99

89 02-12-2004 23.55.00 9.99

88 30-11-2004 23.16.00 9.99

86 29-11-2004 23.07.00 9.99
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85 26-11-2004 22.51.00 9.99

84 24-11-2004 23.34.00 9.99
83 23-11-2004 22.45.00 9.99
82 22-11-2004 23.25.00 9.99
81 18-11-2004 22.54.00 9.99

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV.PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:02:37
P SALTO SEL: 0001 1IXXXXXXXXX L 33: 67
C 130: 389
_NUMERO DE RETENCION IMPORTE-ACT CODIGO__CHEQUE___
43 9.99 20 0000 0 O
42 9.99 20 0000 0 O
41 9.99 20 0000 0O
94 9.99 20 0000 0 O
93 9.99 20 0000 0 O
92 9.99 20 0000 0 O
91 9.99 20 0000 0 O
90 9.99 20 0000 0 O
89 9.99 20 0000 0 O
88 9.99 20 0000 0 O
86 9.99 20 0000 0O
85 9.99 20 0000 0 O
84 9.99 20 0000 0 O
83 9.99 20 0000 0 O
82 9.99 20 0000 0O
81 9.99 20 0000 0 O
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:02:54
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 33: 67
C 182: 389
_NUMERO DE RETENCION OBSERVACIONES FECHA-VCTO
43 000100019606318767 29-07-04
42 000100019606318767 29-07-04
41 000100019606318767 29-07-04
94 000100019606318767 29-11-04
93 000100019606318767 29-10-04
92 000100019606318767 29-09-04
91 000100019606318767 29-09-04
90 000100019606318767 29-09-04
89 000100019606318767 29-09-04
88 000100019606318767 29-09-04
86 000100019606318767 29-09-04
85 000100019606318767 29-09-04
84 000100019606318767 29-09-04
83 000100019606318767 29-09-04
82 000100019606318767 29-09-04
81 000100019606318767 29-09-04
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV.PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:03:16
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 33: 67
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C 234: 389

_NUMERO DE RETENCION ESTADO QUITADA-EN-PARTE FECHA-BAJA
43 1 EN VIGOR 01-01-0001
42 1 EN VIGOR 01-01-0001
41 1 EN VIGOR 01-01-0001
94 1 EN VIGOR 01-01-0001
93 1 EN VIGOR 01-01-0001
92 1 EN VIGOR 01-01-0001
91 1 EN VIGOR 01-01-0001
90 1 EN VIGOR 01-01-0001
89 1 EN VIGOR 01-01-0001
88 1 EN VIGOR 01-01-0001
86 1 EN VIGOR 01-01-0001
85 1 EN VIGOR 01-01-0001
84 1 EN VIGOR 01-01-0001
83 1 EN VIGOR 01-01-0001
82 1 EN VIGOR 01-01-0001
81 1 EN VIGOR 01-01-0001
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXTO0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:03:31
P SALTO SEL: 0001 2IXXXXXXXXX L 33: 67
C 286: 389
_NUMERO DE RETENCION FORMA-BAJA ENTIDAD-UMO OFICINA-UMO
43 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
42 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
41 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
94 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
93 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
92 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
91 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
90 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
89 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
88 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
86 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
85 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
84 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
83 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
82 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
81 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV.PAG CI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:03:54
P SALTO SEL: 0001 2IXXXXXXXXX L 33: 67
C 337: 389
_NUMERO DE RETENCION USUARI0-UMO TERMINAL-UMO TIMEST-UMO
43 TBAT TBAT 2004-09-27-23.12.05.907047
42 TBAT TBAT 2004-09-24-22.49.17.765763
41 TBAT TBAT 2004-09-23-22.25.11.856358
94 TBAT TBAT 2004-12-17-23.28.18.646439
93 TBAT TBAT 2004-12-17-23.28.18.635834
92 TBAT TBAT 2004-12-07-23.06.58.962110
91 TBAT TBAT 2004-12-07-00.22.48.104211
90 TBAT TBAT 2004-12-04-02.57.41.193444
89 TBAT TBAT 2004-12-02-23.55.12.928269
88 TBAT TBAT 2004-11-30-23.16.05.195488
86 TBAT TBAT 2004-11-29-23.07.54.312225
85 TBAT TBAT 2004-11-26-22.51.52.037568
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84 TBAT TBAT 2004-11-24-23.34.03.270204

83 TBAT TBAT 2004-11-23-22.45.05.589447
82 TBAT TBAT 2004-11-22-23.25.55.051596
81 TBAT TBAT 2004-11-18-22.54.24.322606

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV.PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:04:25
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 49: 67
C 1: 389

_NUMERO DE RETENCION FORMA DE ALTA USUARIO_ TERMINAL OFIC.

80 5 TBAT TBAT 0336

79 5 TBAT TBAT 0336

78 5 TBAT TBAT 0336

77 5 TBAT TBAT 0336

76 5 TBAT TBAT 0336

75 5 TBAT TBAT 0336

74 5 TBAT TBAT 0336

73 5 TBAT TBAT 0336

72 5 TBAT TBAT 0336

71 5 TBAT TBAT 0336

70 5 TBAT TBAT 0336

68 5 TBAT TBAT 0336

67 5 TBAT TBAT 0336

65 5 TBAT TBAT 0336

63 5 TBAT TBAT 0336

62 5 TBAT TBAT 0336

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:04:41
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 49: 67
C 78: 389

_NUMERO DE RETENCION FECHA-ALTA HORA IMPORTE-ORI

80 17-11-2004 22.50.00 9.99

79 16-11-2004 23.23.00 9.99

78 15-11-2004 23.53.00 9.99

7 12-11-2004 23.22.00 9.99

76 10-11-2004 22.24.00 9.99

75 09-11-2004 22.36.00 9.99

74 08-11-2004 23.45.00 9.99

73 05-11-2004 23.22.00 9.99

72 04-11-2004 23.25.00 9.99

71 03-11-2004 22.42.00 9.99

70 01-11-2004 23.29.00 9.99

68 25-10-2004 22.53.00 1.87

67 22-10-2004 22.57.00 9.99
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65
63
62

0001 F840
0313 UXT0100

P SALTO

_NUMERO DE RETENCION
80
79
78
77
76
75
74
73
72
71
70
68
67
65
63
62

0001 F840
0313 UXT0100

21-10-2004 22.37.00
20-10-2004 22.59.00
19-10-2004 22.45.00

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG

CUENTAS PERSONALES
LISTADO DE RETENCIONES

SEL: 0001 IXXXXXXXXX

IMPORTE-ACT CODIGO__ CHEQUE___

9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O
9.99 20 0000 O

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG

CUENTAS PERSONALES
LISTADO DE RETENCIONES

9.99
9.99
9.99

F8 AV_.PAG CI SALIR

APO1 07/04/05
BGLR 21:04:56

L 49: 67
C 130: 389

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

F8 AV_PAG CI SALIR

APO1 07/04/05
BGLR 21:05:10

P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 49: 67
C 182: 389
_NUMERO DE RETENCION OBSERVACIONES FECHA-VCTO
80 000100019606318767 29-09-04
79 000100019606318767 29-09-04
78 000100019606318767 29-09-04
77 000100019606318767 29-09-04
76 000100019606318767 29-09-04
75 000100019606318767 29-09-04
74 000100019606318767 29-09-04
73 000100019606318767 29-09-04
72 000100019606318767 29-09-04
71 000100019606318767 29-09-04
70 000100019606318767 29-09-04
68 000100019606318767 29-09-04
67 000100019606318767 29-07-04
65 000100019606318767 29-07-04
63 000100019606318767 29-07-04
62 000100019606318767 29-07-04
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05

0313 UXT0100
P SALTO

_NUMERO DE RETENCION

LISTADO DE RETENCIONES

SEL: 0001 2IXXXXXXXXX

ESTADO QUITADA-EN-PARTE FECHA

BGLR 21:05:24

L 49: 67
C 234: 389
-BAJA
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80 1 EN VIGOR 01-01-0001
79 1 EN VIGOR 01-01-0001
78 1 EN VIGOR 01-01-0001
77 1 EN VIGOR 01-01-0001
76 1 EN VIGOR 01-01-0001
75 1 EN VIGOR 01-01-0001
74 1 EN VIGOR 01-01-0001
73 1 EN VIGOR 01-01-0001
72 1 EN VIGOR 01-01-0001
71 1 EN VIGOR 01-01-0001
70 1 EN VIGOR 01-01-0001
68 1 EN VIGOR 01-01-0001
67 1 EN VIGOR 01-01-0001
65 1 EN VIGOR 01-01-0001
63 1 EN VIGOR 01-01-0001
62 1 EN VIGOR 01-01-0001
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:05:42
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 49: 67
C 286: 389
_NUMERO DE RETENCION FORMA-BAJA ENTIDAD-UMO OFICINA-UMO
80 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
79 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
78 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
77 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
76 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
75 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
74 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
73 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
72 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
71 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
70 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
68 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
67 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
65 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
63 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
62 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXTO0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:06:04
P SALTO SEL: 0001 2IXXXXXXXXX L 49: 67
C 337: 389
_NUMERO DE RETENCION USUARI0-UMO TERMINAL-UMO TIMEST-UMO
80 TBAT TBAT 2004-11-17-22.50.26.953262
79 TBAT TBAT 2004-11-16-23.23.18.581115
78 TBAT TBAT 2004-11-15-23.53.46.376802
77 TBAT TBAT 2004-11-12-23.22.08.764596
76 TBAT TBAT 2004-11-10-22.24.45.120530
75 TBAT TBAT 2004-11-09-22.36.21.884565
74 TBAT TBAT 2004-11-08-23.45.52.777526
73 TBAT TBAT 2004-11-05-23.22.42.502231
72 TBAT TBAT 2004-11-04-23.25.57.148919
71 TBAT TBAT 2004-11-03-22.42.46.246758
70 TBAT TBAT 2004-11-01-23.29.12.852437
68 TBAT TBAT 2004-10-29-23.34.44.100947
67 TBAT TBAT 2004-10-22-22.57.48.178731
65 TBAT TBAT 2004-10-21-22.37.12.326055
63 TBAT TBAT 2004-10-20-22.59.09.615159
62 TBAT TBAT 2004-10-19-22.45.53.895162
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F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:07:10
QCA0001 FIN DE DATOS

P SALTO SEL: 0001 1IXXXXXXXXX L 65: 67
C 1: 389

_NUMERO DE RETENCION FORMA DE ALTA USUARIO_ TERMINAL OFIC.

61 5 TBAT TBAT 0336

60 5 TBAT TBAT 0336

59 5 TBAT TBAT 0336

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV.PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:07:32
QCAO001 FIN DE DATOS

P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 65: 67
C 78: 389

_NUMERO DE RETENCION FECHA-ALTA HORA IMPORTE-ORI

61 18-10-2004 23.09.00 9.99

60 15-10-2004 23.12.00 9.99

59 14-10-2004 22.37.00 9.99

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG CI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:07:54
QCAO001 FIN DE DATOS

P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 65: 67
C 130: 389

_NUMERO DE RETENCION IMPORTE-ACT CODIGO__ CHEQUE_ _

61 9.99 20 0000 0O

60 9.99 20 0000 0O

59 9.99 20 0000 0 O
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F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:08:10
QCAO001 FIN DE DATOS
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 65: 67
C 182: 389
_NUMERO DE RETENCION OBSERVACIONES FECHA-VCTO
61 000100019606318767 29-07-04
60 000100019606318767 29-07-04
59 000100019606318767 29-07-04

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:08:24
QCAO001 FIN DE DATOS

P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 65: 67
C 234: 389

_NUMERO DE RETENCION ESTADO QUITADA-EN-PARTE FECHA-BAJA

61 1 EN VIGOR 01-01-0001

60 1 EN VIGOR 01-01-0001

59 1 EN VIGOR 01-01-0001

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:08:40
QCAO001 FIN DE DATOS
P SALTO SEL: 0001 2IXXXXXXXXX L 65: 67
C 286: 389
_NUMERO DE RETENCION FORMA-BAJA ENTIDAD-UMO OFICINA-UMO
61 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
60 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336
59 POR PROCESO AUTOMATIC 0001 0336

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR
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0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05

0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:08:54
QCAO001 FIN DE DATOS

P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX L 65: 67

C 337: 389

_NUMERO DE RETENCION USUARI0-UMO TERMINAL-UMO TIMEST-UMO

61 TBAT TBAT 2004-10-18-23.09.13.062425

60 TBAT TBAT 2004-10-15-23.12.46.325044

59 TBAT TBAT 2004-10-14-22.37.52.933166

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APOL 0770470
0313 UXT0100 MANTENIMIENTO DATOS SOBRE CUENTAS BGCT 21:09:1
OPCION CAMPOS A INFORMAR

1 DATOS BASICOS 01

2 CONDICIONES PARTICULARES 01

3 MOVIMIENTOS CONTABLES 01 (02) (03)

4 IMPAGOS 01 (02) (03)

5 DOTACIONES 01 (02) (03)

6 RETENCIONES 01 (02) (03)

7 GASTOS DE ASESORIA 01

8 CERTIFICADOS DE DEPOSITOS 01

OPCION: 6

01 CODIGO CUENTA CLIENTE: 0001 0001 IXXXXXXXXX

02 FECHA DESDE - 01 10 2004
03 FECHA HASTA : 31 10 2004
INTRO Continuar F9 Menu BORRA Salir
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:19:51
P SALTO SEL: 0001 1XXXXXXXXX ENTRE 20-10-2004 31-10-2004 L 1: 18
C 1: 389
_NUMERO DE RETENCION FORMA DE ALTA USUARIO_ TERMINAL OFIC.
68 5 TBAT TBAT 0336
67 5 TBAT TBAT 0336
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65 5 TBAT TBAT 0336
63 5 TBAT TBAT 0336
49 5 TBAT TBAT 0336
48 5 TBAT TBAT 0336
53 5 TBAT TBAT 0336
52 5 TBAT TBAT 0336
51 5 TBAT TBAT 0336
50 5 TBAT TBAT 0336
62 5 TBAT TBAT 0336
61 5 TBAT TBAT 0336
60 5 TBAT TBAT 0336
59 5 TBAT TBAT 0336
58 5 TBAT TBAT 0336
57 5 TBAT TBAT 0336
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:20:17
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX ENTRE 20-10-2004 31-10-2004 L 1: 18
C 78: 389
_NUMERO DE RETENCION FECHA-ALTA HORA IMPORTE-ORI
68 25-10-2004 22.53.00 1.87
67 22-10-2004 22.57.00 9.99
65 21-10-2004 22.37.00 9.99
63 20-10-2004 22.59.00 9.99
49 05-10-2004 23.15.00 9.99
48 04-10-2004 00.20.00 9.99
53 08-10-2004 22.57.00 9.99
52 07-10-2004 22.35.00 9.99
51 07-10-2004 22.35.00 9.99
50 06-10-2004 22.30.00 9.99
62 19-10-2004 22.45.00 9.99
61 18-10-2004 23.09.00 9.99
60 15-10-2004 23.12.00 9.99
59 14-10-2004 22.37.00 9.99
58 13-10-2004 22.37.00 9.99
57 12-10-2004 22.09.00 9.99
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:20:37
P SALTO SEL: 0001 1XXXXXXXXX ENTRE 20-10-2004 31-10-2004 L 1: 18
C 130: 389
_NUMERO DE RETENCION IMPORTE-ACT CODIGO__CHEQUE___
68 9.99 20 0000 0 O
67 9.99 20 0000 0 O
65 9.99 20 0000 0 O
63 9.99 20 0000 0O
49 9.99 20 0000 0 O
48 9.99 20 0000 0 O
53 9.99 20 0000 0O
52 9.99 20 0000 0 O
51 9.99 20 0000 0 O
50 9.99 20 0000 0 O
62 9.99 20 0000 0 O
61 9.99 20 0000 0 O
60 9.99 20 0000 0 O
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59 9.99 20 0000 0 O
58 9.99 20 0000 0O
57 9.99 20 0000 0O

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:20:50
P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX ENTRE 20-10-2004 31-10-2004 L 1: 18
C 182: 389
_NUMERO DE RETENCION OBSERVACIONES FECHA-VCTO

68 000100019606318767 29-09-04

67 000100019606318767 29-07-04

65 000100019606318767 29-07-04

63 000100019606318767 29-07-04

49 000100019606318767 29-07-04

48 000100019606318767 29-07-04

53 000100019606318767 29-07-04

52 000100019606318767 29-08-04

51 000100019606318767 29-07-04

50 000100019606318767 29-07-04

62 000100019606318767 29-07-04

61 000100019606318767 29-07-04

60 000100019606318767 29-07-04

59 000100019606318767 29-07-04

58 000100019606318767 29-07-04

57 000100019606318767 29-07-04

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:21:07
P SALTO SEL: 0001 1XXXXXXXXX ENTRE 20-10-2004 31-10-2004 L 1: 18
C 234: 389

_NUMERO DE RETENCION ESTADO QUITADA-EN-PARTE FECHA-BAJA

68 1 EN VIGOR 01-01-0001

67 1 EN VIGOR 01-01-0001

65 1 EN VIGOR 01-01-0001

63 1 EN VIGOR 01-01-0001

49 1 EN VIGOR 01-01-0001

48 1 EN VIGOR 01-01-0001

53 1 EN VIGOR 01-01-0001

52 1 EN VIGOR 01-01-0001

51 1 EN VIGOR 01-01-0001

50 1 EN VIGOR 01-01-0001

62 1 EN VIGOR 01-01-0001

61 1 EN VIGOR 01-01-0001

60 1 EN VIGOR 01-01-0001

59 1 EN VIGOR 01-01-0001

58 1 EN VIGOR 01-01-0001

57 1 EN VIGOR 01-01-0001

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV.PAG ClI SALIR
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0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:21:25
P SALTO SEL: 0001 1IXXXXXXXXX ENTRE 20-10-2004 31-10-2004 L 1: 18
C 286: 389
_NUMERO DE RETENCION FORMA-BAJA ENTIDAD-UMO OFICINA-UMO
68 0001 0336
67 0001 0336
65 0001 0336
63 0001 0336
49 0001 0336
48 0001 0336
53 0001 0336
52 0001 0336
51 0001 0336
50 0001 0336
62 0001 0336
61 0001 0336
60 0001 0336
59 0001 0336
58 0001 0336
57 0001 0336
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:21:39
P SALTO SEL: 0001 1IXXXXXXXXX ENTRE 20-10-2004 31-10-2004 L 1: 18
C 337: 389
_NUMERO DE RETENCION USUARI0-UMO TERMINAL-UMO TIMEST-UMO
68 TBAT TBAT 2004-10-29-23.34.44.100947
67 TBAT TBAT 2004-10-22-22.57.48.178731
65 TBAT TBAT 2004-10-21-22.37.12.326055
63 TBAT TBAT 2004-10-20-22.59.09.615159
49 TBAT TBAT 2004-10-05-23.15.55.849679
48 TBAT TBAT 2004-10-05-00.20.49.462736
53 TBAT TBAT 2004-10-08-22.57.21.253492
52 TBAT TBAT 2004-10-07-22.35.35.131887
51 TBAT TBAT 2004-10-07-22.35.35.039457
50 TBAT TBAT 2004-10-06-22.30.54.238576
62 TBAT TBAT 2004-10-19-22.45.53.895162
61 TBAT TBAT 2004-10-18-23.09.13.062425
60 TBAT TBAT 2004-10-15-23.12.46.325044
59 TBAT TBAT 2004-10-14-22.37.52.933166
58 TBAT TBAT 2004-10-13-22.37.17.601653
57 TBAT TBAT 2004-10-12-22.09.17.894731
F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV.PAG CI SALIR
0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05

0313 UXT0100

LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:22:14

QCAO001 FIN DE DATOS

P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX ENTRE 20-10-2004 31-10-2004 L 17: 18
C 1: 389
_NUMERO DE RETENCION FORMA DE ALTA USUARIO_ TERMINAL OFIC.
55 5 TBAT TBAT 0336
54 5 TBAT TBAT 0336
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F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV._PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:22:42
QCAO001 FIN DE DATOS

P SALTO SEL: 0001 IXXXXXXXXX ENTRE 20-10-2004 31-10-2004 L 17: 18
C 78: 389

_NUMERO DE RETENCION FECHA-ALTA HORA IMPORTE-ORI

55 11-10-2004 22.53.00 9.99

54 08-10-2004 22.57.00 9.99

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV.PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXTO0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:22:58
QCAO001 FIN DE DATOS

P SALTO SEL: 0001 1XXXXXXXXX ENTRE 20-10-2004 31-10-2004 L 17: 18
C 130: 389

_NUMERO DE RETENCION IMPORTE-ACT CODIGO__CHEQUE_

55 9.99 20 0000 0 O

54 9.99 20 0000 0 O

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:23:28
QCAO001 FIN DE DATOS
P SALTO SEL: 0001 1IXXXXXXXXX ENTRE 20-10-2004 31-10-2004 L 17: 18
C 182: 389
_NUMERO DE RETENCION OBSERVACIONES FECHA-VCTO
55 000100019606318767 29-07-04
54 000100019606318767 29-08-04

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05
0313 UXT0100 LISTADO DE RETENCIONES BGLR 21:23:56
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QCAO001 FIN DE DATOS

P SALTO SEL: 0001 1XXXXXXXXX ENTRE 20-10-2004 31-10-2004 L 17: 18
C 234: 389
_NUMERO DE RETENCION ESTADO QUITADA-EN-PARTE FECHA-BAJA
55 1 EN VIGOR 01-01-0001
54 1 EN VIGOR 01-01-0001

F4 1ZQDA. F5 DRCHA. F7 RE.PAG F8 AV_PAG ClI SALIR

Tal como habiamos comentado anteriormente hay transacciones en cuentas que tienen
conversacion con Terminal financiero y aqui también hay una para poder consultar las
retenciones del sistema, la misma puede tener diferentes entradas para generar una
seleccion mas comoda para el usuario

Si para nuestra seleccion solo hemos colocado la cuenta a la que vamos a revisar
entonces nos muestra las retenciones activas que tenga nuestra cuenta hasta ese
momento

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/0
0313 UXT0100 CONSULTA RETENCIONES DE UNA CUENTA B404 21:27:4
CODIGO CTA-CLIENTE (01 ) = 0001000100IXXXXXXXXX
* NUMERO DE RETENCION (02 ) =
* LISTAR-DESDE ? 3 ) =
* LISTAR INACTIVAS? 4 ) =
* PAPEL ? (EA ) =
* LIBRE 5 ) =
F5 Cajero B F8 Cajero A BORRA Sali
—————————————————————————————— LINEAS A PANTALLA ——————— e
0001 F840 CONSULTA DE RETENCIONES DE FONDOS APO1 07-04-05
0313 UXT0100 B404 21:29:08
CUENTA CLIENTE: 0001 0001 6 2 1IXXXXXXXXX
DIVISA........: USD DOLAR USA
EST MOTIVO FECHA ALTA_N.RET__IMP.INICIAL IMP.ACTUAL CLV_FECHA DISP.
VIG PRESTAMOS 09-25-2003 6 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 10-01-2003 8 9.99 9.99 020 SIN VCTO
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VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS

VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS

VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS

VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS

VIG PRESTAMOS

EXISTEN MAS RETENCIONES A LISTAR

VIG PRESTAMOS

VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS

VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS
VIG PRESTAMOS

VIG PRESTAMOS

01-23-2004 16
02-02-2004 18
03-01-2004 20
09-10-2004 33
09-13-2004 34
09-14-2004 35
09-15-2004 36
09-16-2004 37
09-17-2004 38
09-20-2004 39
09-22-2004 40
09-23-2004 41
09-24-2004 42
09-27-2004 43
09-28-2004 44
09-29-2004 45
09-30-2004 47
10-04-2004 48
10-05-2004 49
10-06-2004 50
10-07-2004 52
10-08-2004 53
10-08-2004 54
10-11-2004 55
10-12-2004 57
10-13-2004 58
10-14-2004 59
10-15-2004 60
10-18-2004 61
10-19-2004 62
10-20-2004 63
10-21-2004 65
10-22-2004 67
10-25-2004 68
11-01-2004 70

.99
.99
.99
.99
.99

© © © O O Y

.99

9.99

9.99

9.99
9.99
9.99
9.99
9.99
9.99

9.99

9.99

.99
.99

[(e (o]

9.99
9.99

9.99
.99

9.99

1.87

.99
.99
.99
.99
.99

© © O ©O O Y

-99

020
020
020
020
020

020

SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO

SIN VCTO

9.99 020 SIN VCTO

9.99 020 SIN VCTO

.99
.99
.99
.99
.99
.99
.99
.99
.99

© © O O © O O ©O O o

.99

020
020
020
020
020
020
020
020
020

020

SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO

SIN VCTO

9.99 020 SIN VCTO

9.99 020 SIN VCTO

.99

.99
.99

.99
.99
.99
.99
.99

© ©O© O ©O© © O Vo ©

.99

020

020
020

020
020
020
020
020

020

SIN VCTO

SIN VCTO
SIN VCTO

SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO
SIN VCTO

SIN VCTO

9.99 020 SIN VCTO

9.99 020 SIN VCTO

9.99 020 SIN VCTO

9.99 020 SIN VCTO

9.99 020 SIN VCTO

9.99 020 SIN VCTO
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VIG PRESTAMOS 11-03-2004 71 9.99 9.99 020 SIN VCTO

VIG PRESTAMOS 11-04-2004 72 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 11-05-2004 73 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 11-08-2004 74 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 11-09-2004 75 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 11-10-2004 76 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 11-12-2004 77 9.99 9.99 020 SIN VCTO

También otro tipo de seleccion que podemos obtener es la informacién de alguna
retencion en especifico, como en este caso que hemos solicitado la retencion numero 62

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/0
0313 UXT0100 CONSULTA RETENCIONES DE UNA CUENTA B404 21:30:2
CODIGO CTA-CLIENTE (01 ) = 00010001001XXXXXXXXX
* NUMERO DE RETENCION (02 ) = 62
* LISTAR-DESDE ? 3 ) =
* LISTAR INACTIVAS ? (04 ) =
* PAPEL ? (EA ) =
* LIBRE @5 ) =
F5 Cajero B F8 Cajero A BORRA Sali
—————————————————————————————— LINEAS A PANTALLA —————— e
0001 F840 CONSULTA DE RETENCIONES DE FONDOS APO1 07-04-05
0313 UXT0100 B404 21:32:03
CUENTA CLIENTE: 0001 0001 6 2 IXXXXXXXXX
NUM. RETENCION: 62
DIVISA........: USD DOLAR USA
DATOS GENERALES
IMPORTE INICIAL.: 9.99 IMPORTE ACTUAL: 9.99
CLAVE OPERACION. : 020 NUM. CHEQUE...: 0000000 O O
FECHA DISPONIBLE: SIN VCTO ESTADO........: EN VIGOR
CONCEPTO........: 000100019606318767 29-07-04
CARACTERISTICAS DEL ALTA
TIPO............- 5 PROCESO PRESTAMOS USUARIO.......: TBAT
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TERMINAL........: TBAT ENTIDAD.......: 0001
OFICINA. ........: 0336 FECHA.........: 10-19-2004
HORA. . ... .. .....: 22.45.00

También se puede seleccionar desde cierto nimero de seleccién que me muestre las
activas y las anuladas desde la retencion seleccionada

X

0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05

0313 UXT0100 CONSULTA RETENCIONES DE UNA CUENTA B404 21:32:32
CODIGO CTA-CLIENTE (01 ) = 00010001001XXXXXXXXX

* NUMERO DE RETENCION (02 ) = 90

* LISTAR-DESDE ? 3 )=1

* LISTAR INACTIVAS ? (04 ) =s

* PAPEL ? (A ) =

* LIBRE ©5 )=

------------------------------ LINEAS A PANTALLA ——————mmmmmmmmeeooo

0001 F840 CONSULTA DE RETENCIONES DE FONDOS APO1 07-04-05

0313 UXT0100 B404 21:35:00

CUENTA CLIENTE: 0001 0001 6 2 1IXXXXXXXXX
DIVISA........: USD DOLAR USA

EST MOTIVO FECHA ALTA_N.RET__IMP.INICIAL IMP _ACTUAL CLV_FECHA DISP.

VIG PRESTAMOS 12-03-2004 90 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 12-06-2004 91 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 12-07-2004 92 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 12-17-2004 93 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 12-17-2004 94 9.99 9.99 020 SIN VCTO
ANU PRESTAMOS 12-29-2004 95 189.64 0.00 020 SIN VCTO
ANU PRESTAMOS 01-31-2005 96 199.88 0.00 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 02-09-2005 97 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 02-28-2005 98 199.88 164.39 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 03-10-2005 99 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 03-29-2005 100 199.88 199.88 020 SIN VCTO

También se puede seleccionar desde cierto numero de seleccidon que
me muestre solamente las activas desde la retencién seleccionada
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0001 F840 CUENTAS PERSONALES APO1 07/04/05

0313 UXT0100 CONSULTA RETENCIONES DE UNA CUENTA B404 21:36:30
CODIGO CTA-CLIENTE (01 ) = 0001000100IXXXXXXXXX

* NUMERO DE RETENCION (02 ) = 90

* LISTAR-DESDE ? 03 )=1

* LISTAR INACTIVAS ? 4 ) =

* PAPEL ? (A ) =

* LIBRE 5 ) =

------------------------------ LINEAS A PANTALLA == - e
0001 F840 CONSULTA DE RETENCIONES DE FONDOS APO1 07-04-05

0313 UXT0100 B404 21:37:57

CUENTA CLIENTE: 0001 0001 6 2 1IXXXXXXXXX
DIVISA........: USD DOLAR USA
EST MOTIVO FECHA ALTA_N.RET__IMP.INICIAL IMP .ACTUAL, CLV_FECHA DISP.
VIG PRESTAMOS 12-03-2004 90 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 12-06-2004 91 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 12-07-2004 92 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 12-17-2004 93 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 12-17-2004 94 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 02-09-2005 97 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 02-28-2005 98 199.88 164.39 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 03-10-2005 99 9.99 9.99 020 SIN VCTO
VIG PRESTAMOS 03-29-2005 100 199.88 199.88 020 SIN VCTO
F5 Cajero B F8 Cajero A BORRA Salir

Con las pantallas anteriormente expuestas hemos podido ser testigos de la preocupacién
del usuario y la disparidad del caso que se puede encontrar, es importante encontrar
como se genera el error pero también importante es tratar de evitar se siga generando
mientras se le da una solucion definitiva.

4.5.2.2.-Reproduccion del Error

Ahora lo que sigue es el tratar de reproducir el error, tratando de partir del punto del error
hacia atras hasta encontrar el origen del error procurando tener conciencia de todos los
pasos del proceso, pata esto vamos a revisar el proceso del cargo automatico en
nuestros procesos Batch para poder investigar cuales son los componentes de este
proceso fue necesario
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CICLO PARA LA REALIZACION DEL CARGO AUTOMATICO

e FACTURADOR SELECCIONA LOS RECIBOS A COBRAR Y LOS DEJA EN LA
TABLA UGDTSRA.

e UGJIP8700, selecciona de la tabla UGDTSRA los recibos a cobrar en cuentas,
los deja en el archivo

PALT.BG.BAT1SB60.DOMPRESO0.P%%ODATE
e Se ejecutan los siguientes procesos.
BOJE270P
BOJP270P
PALT.BG.BATINBAS.LISTFITO
> PALT.BG.BAT1INBAS.CREAFITO
> BOJP2800
> PALT.BG.BAT1SBAS.AGROPERS
PALT.BO.BAT1SBAS.AGRUOP20
BOJP3000
BG4CRFAO
IN  PALT.BO.BAT1SBAS.AGRUOP20
OUT PALT.BG.BAT1INBAS.FOROPERS
ouT
PALT.BG.BAT1INBAS.FOROPER1.D%%ODATE.0%%ORDERID
BG3COOPO

IN  PALT.BG.BATINBAS.FOROPERS
OUT PALT.BG.BAT1SBAS.OPSOPAOQ9

BOJP3100

IN PALT.BG.BAT1SBAS.OPSOPAO9
OuT BGDTOP9

BOJP3700

IN BGDTOP9
OUT PALT.BG.BAT1SBAS.IMPUPAO9

BOJP4300

IN PALT.BG.BAT1SBAS.IMPUPAQ9
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OUT PALT.BG.BAT1SBAS.MERGOPS0.D%%ODATE
INCIDENCIAS PALT.BG.BAT1SBAS.MERGETIO

BOJP440P

IN  PALT.BG.BAT1SBAS.MERGOPSO0.D%%ODATE
OUT PALT.BG.BAT1SB60.PRESSALO0.D%%ODATE

e UGJP2000
UB3C0170
IN  PALT.BG.BAT1SB60.PRESSALO.D%%ODATE

OUT PALT.UG.BAT1SB60.WK020PS0.D%%ODATE
OUT PALT.UG.BAT1SB60.WK030OPS0.D%%ODATE

UB4CO0170, recibos tratados en cuentas

PALT.UG.BAT1SB60.WK020PS0.D%%ODATE
MBVD.UG.BAT1SB60.WK020PS0.D041207

CALL UB9C3AUO
CALL BG4CMRTO

MANTENIMIENTO CORRECTIVO INMEDIATO

Al reconocer este ciclo y no encontrar error alguno en el, implicaba que teniamos que
realizar pruebas mas extensivas pero para poder detectar el origen de la generacién de
retenciones no validas por cargo automético en cuentas, lo que implicaba que nos
tendriamos que invertir mas tiempo, por lo que se convierte en imperativo realizar un
mantenimiento correctivo inmediato.

Tal como lo vimos en el ciclo anterior , el primer paso se da cuando el Facturados
selecciona los recibos a cobrar, el selecciona los conceptos del recibo que se van a ir al
cobro automético mediante un programa el UB9CSELO este programa marca en la tabla
UGDTSRA que es lo que esta enviando al cobro, si pertenece a capital o interés o son
comisiones o gastos por lo que nuestra primera accion a tomar es deshabilitar la
seleccion al cargo de los recibos cuyo Unico concepto a enviar sea el de cargo por mora.

El inhibir esta parte no es problematica para el Banco ya que las moras no generan un
cambio de status en la situacién normal o delincuente que tenga el cliente, afecta en el
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hecho de que si se envia al cargo y el Banco puede cobrarlo pues lo hace, asi que aqui el
banco estaria dejando de cobrar lo que en algiin momento dado pudiera ser recuperado,
pero el BBVA Puerto Rico prefiere no recuperar esos importes a que uno de sus clientes
pudiera pasar un mal rato al querer realizar algun otro tipo de operacion .

Se modifica el programa y se sube a produccién como Emergente, se le da seguimiento
para verificar que al cargo automatico se estén seleccionando todo los conceptos menos
el de Cargo por Demora

Ahora si, ya con la seguridad de que no vamos a seguir aumentando nuestra base de
datos errénea, podemos continuar con las pruebas buscando el origen del error.

4.5.2.2.1.-Pruebas hacia el error

Se realizaron pruebas con datos obtenidos de ambiente produccién y se realizo la
simulacion del proceso tal cual se hace en produccion.

Todas estas pruebas se realizaron por viasoft para corroborar cada dato y validacion que
pudiese ocasionar el problema.

Una prueba:

Consistié en correr el proceso para la cuenta: 0032 9607173071, con cuenta vinculada
0032 1271710837.

Esta cuenta presenta los dos recibos con indpeco a 3 y un recibo con indpeco a 1.

TNDPECO  NUMREC FELIQ FERETEN SECURET SALTEOR
o o o . o o
3 11 2004-10-07 2004-12-07 76 2824.78
3 12 2004-11-07 2004-12-07 77 2614.34
1 13 2004-12-07 2004-12-07 78 2402.78
0 14 2005-01-07 0001-01-01 0 2190.09
LIBRE LIBRE LIBRE
UGYCOIMP IMPL IMP2 CARL  TIPOTIT  TIPOTOT
-------- B S B S St S S
N 11.28 13.00 N 6.400 6.400
N 11.28 12.00 N 6.400 6.400
N 11.28 11.00 N 6.400 6.400
S 0.00 10.00 N 6.400 6.400
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Se corri6 el proceso y este le dio de lata las retenciones para el recibo 11,12 y 13. Con
un importe de 11.28.

Se volviod a correr al dia siguiente de su fecha de liquidacién, con el fin de localizar el por
gue podria estar duplicando las retenciones en cuentas, pero solo para el caso de las
comisiones.

El resultado fue que no duplico las retenciones y que el proceso lo realiza correctamente.

Pero se encontrd que cuando los valores de la FERETEN y SECURET, vienen vacios el
proceso vuelve a darla la alta de la retencién por el mismo importe.

Entonces el problema no es en este ciclo, sino que ya sea por medio de los spufis u otro
proceso estos campos se estan limpiando y cuando por la noche viene a realizar el cargo
automatico y revisa que no hay retencién para ese recibo, vuelve a dar de alta la
retencién en cuentas.

Las pruebas se realizaron varias veces probando con datos diferentes de la base de
datos, para asegurarse de que esto es asi.

Se hace una blsqueda de procesos que puedan estar actualizando la base de datos
desde prestamos en los campos FERETEN y SECURET de la UGDTREC, de la
busqueda resultante se revisan y se encuentra el UG4R1030, este proceso da de baja las
retenciones en préstamos cuando en cuentas ya estén canceladas o la cuenta vinculada
esta cancelada.

Se analiza proceso ya que este es el que pudiese ocasionar que las retenciones en
cuentas se estén duplicando.

Se realiza la prueba corriendo este proceso para nuestra cuenta tratada.

Al correrlo lo que hace para el recibo 11, con fecha de liquidaciéon ‘2004-10-07’, es dar
de baja la retencidn en prestamos, pero mas sin embargo en cuentas esa retencién sigue
vigente, no la da de baja.

Se corre el proceso nuevamente con fecha en la PRC igual a la de liquidacion del
siguiente recibo, y para el recibo numero 12 también es eliminada la retenciéon en
prestamos y en cuentas no. Esto es para esos recibos que presentan indpeco a 3,
adeudo de solo comisiones de impago.

Se encontrd que este proceso hace distincion para la baja de las retenciones, es decir, el
siempre va a dar de baja las retenciones para los recibos con indpeco a ‘3'.

Cuando se trata de un recibo con indpeco a 1, por ejemplo el trato que le da es diferente,
y si este acredita que de baja la retencién en préstamos también lo hace en cuentas
actualizando la forma de alta, para que esta al entrar al proceso del cargo automatico no
sea considerada.

Que es lo que sucede, que el proceso de cargo automatico va y genera otra retencion del
mismo recibo, por que al encontrar que no tiene dada de alta la retencion por ese recibo
con indpeco a ‘3’ en prestamos va y la genera para el mismo recibo con otro numero de
retencion.
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Ya que la retencion fue eliminada por este proceso y no se actualizaron las datos en
cuentas.

El por que no se actualiza es por una falla que tiene el proceso, ya que no le esta
moviendo correctamente los valores de la cuenta vinculada al realizar el select a la tabla
BGDTMAE vy este al no encontrarla, por que viene en espacios, nunca actualiza cuentas.

Aqui el problema es que este proceso siempre esta eliminando las retenciones en
prestamos para los recibos con indpeco a ‘3’, es decir para aquellos que deben solo
comisiones y no esta actualizando cuentas para que esta retencion que se dio de baja, ya
no sea contemplada por el cargo automatico. Y es por ello que al llegar el cargo
automatico vuelve a generar otra retencion para este mismo recibo. Y que solo se da en
caso de las comisiones.

Lo que se pudo observar es que siempre da de baja las retenciones cuando son por
comisiones, no importando si en cuentas esta vigente o no y es por ello que cuando entra
a la seleccién del recibo para dar de alta la retencion, vuelve a generar otra retenciéon con
el mismo importe de ese recibo.

Otra cosa que se pudo observar es que esta haciendo la distincién de las comisiones
eliminando la retencién, cuando esto no debe ser asi, ya que es un pago que se debe de
realizar y alli les esta quitando ese cargo de comisiones de impago al cliente.

Como habiamos dicho no basta con que un proceso ejecute correctamente y no marque
errores, como en este caso que se hizo dificil su identificacion porque no teniamos algun
rastro de problema, simple y sencillamente, ejecutaba correctamente pero no hacia lo
correcto

Por tanto debemos modificar este proceso para cuando se den de baja las retenciones en
préstamos para las comisiones, también actualice los datos de la retencién en cuentas,
para que esta ya no sea contemplada en el cargo automatico y asi no haya duplicidad en
las retenciones, cumpliendo asi con su objetivo inicial, el de corregir cualquier
desestabilizacion de la base de datos

Hasta este momento tenemos ya detectado el origen del problema, tenemos un programa
gue cuando encuentra recibos con cargos por demora, el borra las retenciones de
prestamos y no de cuentas provocando que el Cargo automatico genere retenciones de
forma alta ‘5’ para prestamos y cuentas duplicando asi las retenciones de cuentas, para
este es necesario corregir o eliminar lo que ocasiona el problema y eliminar lo que esta
incorrectamente generado de la base de datos, por lo tanto vamos al siguiente paso
dentro del desarrollo, pero hay algo mas, revisando la base de datos y nuestro Marco de
Referencia hay que revisar también las posibles situaciones que se generaron por
desconocimiento por parte del usuario o del grupo de Gestion de la Demanda y lo que
encontramos por medio de la herramienta de SQL en queries fue un aproximado de
datos que podriamos estar revisando, informaciéon que se le entrego al usuario en
archivos TXT para su revision.
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Las retenciones que se han generado batch y que se les ha cambiado la forma de alta,
probablemente por spufi porque en el timestamp todavia se ve nocturno pero no han sido
dadas de baja. Las condiciones que buscamos para seleccionarlas fueron

WHERE RET_FORMA_ALTA="1'
AND RET_CODIGO ='020'

AND RET_ESTADO ="1'

AND RET_USERID_ALTA = TBAT"

Donde el RET_ESTADO igual a ‘1’ representa los casos activos, el RET_CODIGO nos
dice que viene de Préstamos

De donde concluimos, las RETENCIONES ACTIVAS CON FORMA DE ALTA 1*

Y USERID_ALTA = "TBAT" Son 30179 casos que deben ser revisados y dados de
baja, recordemos que una cuenta puede tener desde una a mas de cien retenciones no
validas.

También tenemos el caso de las que tienen un Usuario que las dio de alta identificado
como un ID de usuario y no de programa y por el horario el mantenimiento no ha sido
batch, el tipo de retencion es de prestamos pero muchas de ellas no tienen la cuenta
cargo pero estan activas, al parecer el cambio se realizo con la BO75 pero esta no
actualiza el campo del ret_observa, que es donde viene el numero de préstamo asociado,
se aprecia que unas tienen informado el campo y otras no

WHERE RET_FORMA_ALTA="1'
AND RET_CODIGO ='020'

AND RET_ESTADO ="1'

AND RET_USERID_ALTA <> 'TBAT"

De donde nuestro resultado es 'RETENCIONES ACTIVAS CON FORMA DE ALTA “I’
Y USERID_ALTA <> 'TBAT' es aproximadamente de 2343 casos

De acuerdo a todo lo que hemos visto debemos de tratar:

1- Eliminar todas las retenciones de forma de alta 5 y 1 con cdodigo de retencion 20

cuando el préstamo ya no tiene la cuenta cargo asociada. Ademas se debe rebajar el
importe en el MAE-LIBRE3 segun se liberan las retenciones.

2- Eliminar todas las retenciones de forma alta 5 y 1 con cédigo de retencion 20 con
cuenta cargo y que muestren un indpeco 3.

Ahora debemos de continuar con la programacion, ya que dentro del Desarrollo se
encuentra este paso
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4.5.2.3.-PROGRAMACION

El primer paso que realizamos en cuanto se identifico la situacion fue desplanificar de
nuestro Batch el JOB que ejecutaba al programa UG4R1030, la UGJR1030 esto con el
fin de no seguir dafiando la base de datos mientras entra en el proceso de modificar su
cadigo

Vamos a dividir en tres partes el proceso de programacion
a) De Prestamos a Cuentas
b) De Cuentas a Prestamos

C) Mae_libre_imp3

a) DE PRESTAMOS A CUENTAS

Debemos de tener en consideracion las siguientes situaciones en lo que se trabaje

e Sitenemos en préstamos, cuenta vinculada, retenciones activas y en cuentas la
forma
de alta es igual a '5'y tiene retenciones vigentes coincidentes, no se hara nada con
esa retencion.

e Sitenemos retencién en préstamos, cuenta vinculada y en cuentas tenemos
retenciones activa y la forma de alta es '1' se actualiza la UGDTREC y BGDTRET,
dandose de baja la retencion.

En ambas partes

e Sitenemos retencién en préstamos y esta no se encuentra en cuentas, se eliminara
de préstamos.

e Sitenemos retencidn en préstamos y la cuenta vinculada esta cancelada en cuentas,
se cancela retencion.

e Sitenemos retencidn en préstamos y la cuenta vinculada no existe, se cancela
retencion.

e Siretencién en préstamos y no cuenta vinculada, se busca en cuentas si la encuentra
Yy No encuentra retencion en cuentas o la forma de alta es diferente de '5', actualiza
UGDTREC.
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b)

Si retencién en préstamos y no cuenta vinculada, se busca si no encuentra el
préstamo pero encuentra la retencion valida importe de la retencion, si estos son
iguales, actualiza UGDTREC y BGDTRET.

Si retencién en prestamos y no cuenta vinculada, se busca si no la encuentra y valida
importe de la retencién , si no son iguales, verifica estado de la cuenta vinculada, si
esta cancelada se da de baja retencion en prestamos. Si no la encuentra se actualiza
UGDTREC.

En todos los casos que se afecte a cuentas se debe de rebajar el campo
MAE_LIBRE3

Se solicita que el proceso muestre un reporte de lo realizado

Se tratara con cuentas activas

DE CUENTAS A PRESTAMOS

Debemos de tener en consideracién las siguientes situaciones en lo que se trabaje

Eliminar todas las retenciones de forma de alta 5, con cdodigo de retencion 20 cuando
el préstamo ya no tiene la cuenta cargo asociada. Ademas se debe rebajar el importe
en el mae libre 3 segln se liberan las retenciones en cuentas.

Eliminar todas las retenciones de forma de alta 1, con coédigo de retencion 20 cuando
el préstamo ya no tiene la cuenta cargo asociada. Ademas se debe rebajar el importe
en el mae libre 3 segln se liberan las retenciones en cuentas

Eliminar todas las retenciones de forma de alta 5, con cddigo de retenciéon 20 cuando
el préstamo tiene la cuenta cargo asociada Y las retenciones no pareen. Ademas se
debe rebajar el importe en el mae libre 3 seguln se liberan las retenciones en cuentas

Eliminar todas las retenciones de forma de alta 5, con cddigo de retenciéon 20 cuando
el préstamo tiene la cuenta cargo asociada Y las retenciones no pareen. Ademas se
debe rebajar el importe en el mae libre 3 segun se liberan las retenciones en cuentas

Si todas las retenciones de forma de alta 5, con cédigo de retencion 20y préstamo
con la cuenta cargo asociada y las retenciones pareen. no se debe de hacer nada

Si tiene retenciones de forma de alta 1, con cédigo de retencién 20 y préstamo tiene

cuenta cargo asociada Yy las retenciones pareen se deben eliminar las retenciones y
rebajar el importe del Mae libre 3 segun se liberen retenciones en cuentas.
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e Se solicita el proceso tenga por parametro la seleccion de simulacién o real. Ademas
solicitamos reportes para cada seleccion.

¢ Noincluir las retenciones que ya aparecen canceladas o anuladas

e Se trataran cuentas activas

¢) MAE_LIBRE_IMP3

Se debe de verificar que este campo al final de nuestras actualizaciones este cuadrado,
este campo se informa siempre y cuando la cuenta tenga retenciones de forma de alta 5y
contendra el acumulado del importe de retenciones en ese momento

Una vez que ya tenemos toda la informacion organizada, que entendemos a donde
gueremos llegar y que sabemos cual es el origen de nuestro error, se debe de realizar
los programas, médulos o gestiones que permitan el mantenimiento correctivo, hemos
visto que es lo que se requiere que abarquen y para esto en nuestro caso se realizaran
tres programas y se reestructurara uno ya existente, se revisara la correcta instalacion
para ejecutar de los diferentes Jobs que realicemos, ademas de gestionar su
implantacion en produccion y darle seguimiento para verificar que se este cumpliendo el
objetivo: Limpiar la base de datos de las retenciones mal generadas por cargo automatico

PROGRAMA JCL NUEVO/MOD DESCRIPCION OBSERVACIONES
UG4R1030 | BGJR1030 | M ELIMINACION Se realiza una
RETENCIONES reestructura del
DADAS DE BAJA EN | programa y se
CTAS modifica
Planeacion Batch.
UG4R3300 | BGJR3300 | N RETENCIONES Se crea nuevo para
FORMA DE ALTA 5 ir de cuentas a
Pastamos ,
parametro de

simulacion y real,
genera reporte de

incidencias ,
pareadas y real
UG4R3400 | BGJR3400 | N RETENCIONES Se crea nuevo para
FORMA DE ALTA 1 ir de Cuentas a
Prestamos,
parametro de

simulacion y real,
genera reporte de
incidencias ,
pareadas y real

UG4R3500 | BGJR3500 | N RETENCIONES SIN | Se crea nuevo para
CUENTA ASOCIADA ir de Cuentas a
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Prestamos,

parametro de
simulacion y real,
genera reporte de

incidencias ,
BG4R3070 | BGJR3070 | M CORRECCION Existente en la
MAE_LIBRE_IMP3 planificacion diaria
Se modifican
condiciones de
entrada
UB9CSELO | UGJP1000 | M SELECCION AL | Se modifica para
COBRO que vuelva a incluir

los casos que solo
tengan cargos por
mora

4.5.3-PRUEBAS

No debe de sorprendernos que el proceso de programacién requiriera de redisefiar y
volver a analizar algunos de los detalles del analisis, del origen del problema, tal como ya
se habia mencionado existe una dindmica que nos permite afinar continuamente del
desarrollo de un sistema. Sin embargo siempre es necesario liberar una primera versién
en nuestros ambientes de prueba para que el usuario de Gestion de la demanda lo vea
funcionando en algo que llamamos pruebas integrales y con sus observaciones podamos
hacer mejoras mas reales y adecuadas a las nuevas necesidades que vayan surgiendo

PRUEBAS UNITARIAS

Las realiza individualmente el programador hasta que verifigue que todos los puntos
estan en su totalidad cumplidos y puede pasarlos al usuario para una prueba integral
Para las pruebas unitarias es importante ambientar un entorno con casos del mismo
sistema productivo

PRUEBAS INTEGRALES

Se realiza en combinacién con el usuario, se ambienta un entorno con data productiva

controlada ya que también es una prueba de volumen, de acuerdo con el usuario se
plantea en que va a consistir la prueba
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Para este caso, para verificar los programas nuevos que van de Préstamos a Cuentas
-Cargar los datos y realizar:

1.-Entregar todos los informes en simulacion

2.-Entregar en real los reportes de forma alta 5

3.-Revisar los casos en el ambiente designado para las pruebas

4.-Entregar reporte en simulacién solo los forma alta 1 por los casos que tengan
combinacion de retenciones

5.-Entregar en real la corrida de los de forma de alta 1

6.-Revisar los casos en el ambiente designado para las pruebas

7.-Entregar en simulacién los que no tienen cuenta vinculada

8.-Entregar en real los que no tienen cuenta vinculada

9.-Revisar los casos en el ambiente designado para las pruebas

Para verificar la modificacién el UGJR1030 quien originalmente estaba ocasionando el
problemay que se adapto para que fuera de prestamos a cuentas

-Cargar los datos y realizar

1.-El mismo dia que se ambienta deben de generarse las pruebas

2.-Correr el proceso en el ambiente designado

3.-Entregar informe generado para revisar

4.-Los resultados del informe se contrastaran contra las consultas de produccién

Cuando la revision de las pruebas deja satisfechos a los usuarios, nos dan su VoBo y
podemos pasar al siguiente paso

4.5.4-IMPLANTACION

La implantacion es el proceso de poner a disposicion del usuario lo realizado en un
ambiente productivo, para esto es necesario tener el visto bueno para subir a
produccidn, llenar los formularios adecuados para subir a produccion, entregar resultados
al usuario y darle seguimiento al tema

Para poder realizar el pase a produccién es necesario tener el visto bueno y llenar el
formulario de Pase a produccion por Changeman para el paquete que contiene el JCL y
el programa, enviar el formato a Administracion de la produccién para que nos gestionen
la planificacién de los Job’s nuevos o la modificacion en control-M de los ya existentes,
también hay que enviar los formularios solicitando la decolacion de los informes
generados
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4.6-EVALUACION Y RESULTADOS

Se sube a produccion y esa misma noche se comienza a monitorear los procesos para
darles el seguimiento correspondiente y asegurarnos que no solo terminen bien los jobs,
sino que hagan lo que tienen que hacer corregir la base de datos

A continuacion una muestra de los reportes, por seguridad la informacion presentada ha
sido cambiada en los datos de las cuentas y los prestamos

UGJR3300 RETENCIONES FORMA DE ALTA 5

*INFORME DE LAS RETENCIONES DADAS DE BAJA
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1 PROGRAMA: UG4R3300 - O1 BANCO BILBAO VIZCAYA PUERTO RICO PAGINA : 1

INFORME DE RETENCIONES DADAS DE BAJA FECHA-CORRIDA : 05-03-11

001-000-SITUACION REAL NCULADAS A PRESTAMOS FORMA ALTA 5 FECHA ARCHIVOS: 05-03-11
NUMERO DE CUENTA NRO RET. FORMA ALTA ESTADO FECHA ALTA IMPORTE ORIGINAL IMPORTE ACTUAL OBSERVACIONES
0001-0001-1010000004 00190 5 1 2005-01-27 38.00 38.00 000100479608308351 07-01-05
0001-0001-1010000432 01256 5 1 2004-11-24 24.51 24.51 000103249600551631 18-10-04
0001-0001-1010000000 00588 5 1 2003-00-30 18.62 18.62 000100019600000724 04-00-03
0001-0001-1010000000 00597 5 1 2003-09-10 18.62 18.62 000100019600000724 04-08-03
0001-0001-1010001714 00178 5 1 2004-12-17 18.03 18.03 000103249603457316 21-11-04
0001-0001-1070005100 00164 5 1 2005-00-23 170.65 170.65 000100019607386316 23-00-05
0001-0001-1070000196 00425 5 1 2005-01-12 444.73 24.71 000103249605634460 30-12-04
0001-0001-1070000054 00036 5 1 2004-11-03 23.42 23.42  000100009600955003 08-10-04
0001-0001-1070000054 00037 5 1 2004-11-08 23.42 23.42 000100009600955003 08-10-04
0001-0001-1070000054 00039 5 1 2004-11-09 23.42 23.42  000100009600955003 08-10-04
0001-0001-1070000054 00040 5 1 2004-11-10 23.42 23.42 000100009600955003 08-10-04
0001-0001-1070000054 00041 5 1 2004-11-12 23.42 23.42 000100009600955003 08-10-04
0001-0001-1070001869 00973 5 1 2005-00-07 131.31 137.88 000100019608923821 07-00-05
0001-0001-1100000597 00014 5 1 2003-01-30 13.90 13.90 000100019600154018 12-01-03
0001-0001-1100000597 00015 5 1 2003-00-12 13.90 13.90 000100019600154018 12-01-03
0001-0001-1250001896 00138 5 1 2004-01-30 20.35 20.35 000100019605781382 30-12-03
0001-0001-1250001896 00142 5 1 2004-00-29 20.35 20.35 000100019605781382 30-05-04
0001-0001-1250001896 00174 5 1 2005-01-31 52.55 72.90 000100019605781382 30-01-05
0001-0001-1250000221 00006 5 1 2004-05-04 9.22 9.22 000100019600000151 00-04-04
0001-0001-1250000221 00007 5 1 2004-05-19 9.22 9.22 000100019600000151 00-04-04
0001-0001-1250000221 00008 5 1 2004-05-20 9.22 9.22 000100019600000151 00-04-04
0001-0001-1250000221 00009 5 1 2004-05-21 9.22 9.22 000100019600000151 00-04-04
0001-0001-1250000221 00070 5 1 2004-05-24 9.22 9.22 000100019600000151 00-04-04
0001-0001-1250000221 00071 5 1 2004-05-25 9.22 9.22 000100019600000151 00-04-04
0001-0001-1250000221 00072 5 1 2004-05-26 9.22 9.22 000100019600000151 00-04-04
0001-0001-1250000221 00073 5 1 2004-05-27 9.22 9.22 000100019600000151 00-04-04
0001-0001-1250000221 00074 5 1 2004-05-28 9.22 9.22 000100019600000151 00-04-04
0001-0001-1250000221 00075 5 1 2004-00-01 9.22 9.22 000100019600000151 00-05-04
0001-0001-1250000221 00076 5 1 2004-00-00 9.22 9.22 000100019600000151 00-05-04
0001-0001-1250000221 00078 5 1 2004-00-03 9.22 9.22 000100019600000151 00-05-04
0001-0001-1250000221 00079 5 1 2004-00-04 9.22 9.22 000100019600000151 00-05-04
0001-0001-1250000221 00080 5 1 2004-00-07 9.22 9.22 000100019600000151 00-05-04
0001-0001-1250000221 00081 5 1 2004-00-08 9.22 9.22 000100019600000151 00-05-04
0001-0001-1250000221 00082 5 1 2004-00-09 9.22 9.22 000100019600000151 00-05-04
0001-0001-1250000221 00083 5 1 2004-00-10 9.22 9.22 000100019600000151 00-05-04
0001-0001-1250000221 00084 5 1 2004-00-11 9.22 9.22 000100019600000151 00-05-04

*INFORME DE LAS RETENCIONES PAREADAS CON PRESTAMOS
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*INFORME DE LAS RETENCIONES CON INCIDENCIAS

UGJR3400 RETENCIONES FORMA DE ALTA 1

100



*INFORME DE LAS RETENCIONES DADAS DE BAJA

PROGRAMA: UGAR3400 - 01

001-000-SITUACION REAL

BANCO BILBAO VIZCAYA PUERTO RICO

INFORME DE RETENCIONES DADAS DE BAJA
VINCULADAS A PRESTAMOS FORMA ALTA 1

PAGINA

1

FECHA-CORRIDA : 05-03-11
FECHA ARCHIVOS: 05-03-11

NUMERO DE CUENTA NRO RET. FORMA ALTA ESTADO FECHA ALTA IMPORTE OR IMPORTE ACTUAL OBSERVACIONES

0001-0001-1270700010 00046 1 1 2002-10-14 7.27 7.27 000000509602053874 02-09-02
0001-0001-1270700010 00048 1 1 2002-10-29 7.27 7.27 000000509602053874 02-10-02
0001-0001-1270700010 00000 1 1 2002-11-01 7.27 7.27 000000509602053874 02-09-02
0001-0001-1270700010 00050 1 1 2002-11-01 7.27 7.27 000000509602053874 02-10-02
0001-0001-1270700010 00051 1 1 2002-11-04 145.49 7.27 000000509602053874 02-11-02
0001-0001-1270700010 00053 1 1 2002-12-02 7.27 7.27 000000509602053874 02-10-02
0001-0001-1270700010 00057 1 1 2002-12-23 7.27 7.27 000000509602053874 02-12-02
0001-0001-1271074000 00818 1 1 2004-11-05 25.78 25.78 000100019602900024 17-08-04
0001-0001-1271074000 00819 1 1 2004-11-05 25.78 25.78 000100019602900024 17-09-04
0001-0001-1271074000 00820 1 1 2004-11-05 25.78 25.78 000100019602900024 17-10-04
0001-0001-1270009920 00079 1 1 2004-09-27 1.73 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00082 1 1 2004-10-04 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00084 1 1 2004-10-06 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00085 1 1 2004-10-07 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00086 1 1 2004-10-08 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00087 1 1 2004-10-11 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00088 1 1 2004-10-12 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00089 1 1 2004-10-13 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00090 1 1 2004-10-14 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00091 1 1 2004-10-15 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00092 1 1 2004-10-18 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00093 1 1 2004-10-19 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00094 1 1 2004-10-20 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00095 1 1 2004-10-21 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00096 1 1 2004-10-22 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00098 1 1 2004-10-26 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1270009920 00104 1 1 2004-11-29 000.73 2.73 000100019600070073 29-11-04
0001-0001-1270009920 00106 1 1 2004-12-02 5.09 5.09 000100019600070073 29-08-04
0001-0001-1271516747 00028 1 1 2004-05-21 12.84 12.84 000100019605449744 18-04-04
0001-0001-1271800000 00021 1 1 2004-11-12 12.89 12.89 000100019608000001 23-09-04
0001-0001-1271800000 00025 1 1 2004-11-18 12.89 12.89 000100019608000001 23-09-04
0001-0001-1271800000 00039 1 1 2005-01-31 12.89 12.89 000100019608000001 23-12-04
0001-0001-2160000093 00097 1 1 2002-09-10 14.15 14.15 000100019600009679 20-08-02
0001-0001-2160000093 00103 1 1 2002-10-28 14.15 14.15 000100019600009679 20-09-02
0001-0001-2160000093 00104 1 1 2002-11-20 14.15 14.15 000100019600009679 20-09-02
0001-0001-2160000093 00109 1 1 2002-12-19 14.15 14.15 000100019600009679 20-11-02
0001-0001-2160000093 00120 1 1 2003-07-10 14.15 14.15 000100019600009679 20-06-03
0001-0001-2160000093 00122 1 1 2003-08-01 14.15 14.15 000100019600009679 20-06-03
0001-0001-2160000093 00133 1 1 2003-10-30 1.62 14.15 000100019600009679 20-09-03
0001-0001-2160000093 00135 1 1 2003-12-01 14.15 14.15 000100019600009679 20-09-03
0001-0001-2160000093 00137 1 1 2004-01-02 14.15 14.15 000100019600009679 20-09-03
0001-0001-2160000093 00141 1 1 2004-02-02 14.15 14.15 000100019600009679 20-09-03
0001-0001-2160403414 00020 1 1 2003-05-19 2.54 5.27 000000509603656505 21-04-03
0001-0001-2200000223 00317 1 1 2003-12-31 19.31 19.31 000103249603380001 VT 17-09-03
0001-0001-2200000223 00318 1 1 2003-12-31 19.31 19.31 000103249603380001 VT 17-10-03

*INFORME DE LAS RETENCIONES PAREADAS CON PRESTAMO

*INFORME DE INCIDENCIAS
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PROGRAMA: UGA4R3400 - 01 BANCO BILBAO VIZCAYA PUERTO RICO PAGINA : 1

INFORME DE  INCIDENCIAS FECHA-CORRIDA : 09-03-00

001-000-SITUACION REAL FECHA ARCHIVOS: 09-03-00
NUMERO DE CUENTA COD.ERROR  DESCRIPCION
0001-0001-9602190308 CUENTA PRESTAMOS NO ACTIVA
0001-0001-9602126891 CUENTA PRESTAMOS NO ACTIVA
0001-0049-9607344191 CUENTA PRESTAMOS NO ACTIVA
0001-0001-9600790099 CUENTA PRESTAMOS NO ACTIVA
0001-0190-9602801200 CUENTA PRESTAMOS NO ACTIVA
0001-0002-1010021291 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1070401761 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-9600298829 CUENTA PRESTAMOS NO ACTIVA
0001-0002-1290004449 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1290004488 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1270904392 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1270910360 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1270947671 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1271036869 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1271076892 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1271094990 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1270019071 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1270098476 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1270084922 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1272109024 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-9603994763 CUENTA PRESTAMOS NO ACTIVA
0001-0002-1272160386 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1272167021 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1271399009 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1270019908 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-9604800971 CUENTA PRESTAMOS NO ACTIVA
0001-0002-1270066719 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1271924472 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1271697008 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1271737077 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1360401372 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1700001348 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-2160402922 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-9600000400 CUENTA PRESTAMOS NO ACTIVA
0001-0002-2200100902 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-2200106799 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0021-1010401722 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0021-1290004619 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0021-1290009900 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0021-1270969127 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0021-1271028440 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0021-1271099677 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0021-1270016870 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0021-1271371939 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0021-1270084349 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA

UGJR3500 RETENCIONES SIN CUENTA ASOCIADA

*INFORME DE LAS RETENCIONES DADAS DE BAJA
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1 PROGRAMA: UG4R3500 - 01 BANCO BILBAO VIZCAYA PUERTO RICO PAGINA 1
INFORME DE RETENCIONES DADAS DE BAJA FECHA-CORRIDA : 05-03-11
001-000-SITUACION REAL SIN CUENTA CARGO FORMA DE ALTA 1 Y 5 FECHA ARCHIVOS: 05-03-11

NUMERO DE CUENTA NRO RET. FORMA ALTA ESTADO FECHA ALTA IMPORTE ORIGINAL IMPORTE ACTUAL OBSERVACIONES

0001-0001-1070008196 00028 5 1 2005-01-25 24.71 24.71 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00055 1 1 2000-05-08 18.80 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00058 1 1 2000-05-08 180.80 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00057 1 1 2000-08-07 177.30 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00058 1 1 2000-07-20 185.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00080 1 1 2000-08-23 173.85 55.70 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00081 1 1 2000-10-23 180.80 180.80 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00082 1 1 2000-10-23 173.85 188.70 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00083 1 1 2000-11-27 173.85 173.85 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00084 1 1 2000-12-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00085 1 1 2000-12-27 118.35 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00088 1 1 2000-12-27 180.80 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00087 1 1 2000-12-27 180.80 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00070 1 1 2000-12-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00071 1 1 2000-12-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00072 1 1 2000-12-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00073 1 1 2000-12-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00074 1 1 2000-12-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00075 1 1 2000-12-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00078 1 1 2000-12-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00085 1 1 2001-10-08 180.80 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00087 1 1 2001-11-28 180.80 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00091 1 1 2002-08-19 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00092 1 1 2002-08-19 180.80 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00093 1 1 2002-08-19 180.80 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00094 1 1 2002-08-19 180.80 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00095 1 1 2002-08-19 180.80 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00096 1 1 2002-08-19 180.80 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00097 1 1 2002-08-19 173.85 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00096 1 1 2002-08-19 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00099 1 1 2002-08-19 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00100 1 1 2002-08-19 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00101 1 1 2002-08-19 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00102 1 1 2002-08-19 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00103 1 1 2002-08-19 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00104 1 1 2002-11-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00105 1 1 2002-11-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00107 1 1 2002-11-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00108 1 1 2002-11-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00109 1 1 2002-11-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00110 1 1 2002-11-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00111 1 1 2002-11-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00112 1 1 2002-11-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00113 1 1 2002-11-27 8.95 8.95 00010324-960000448
0001-0001-1100000138 00114 1 1 2002-11-27 8.95 8.95 00010324-960000448

*INFORME DE INCIDENCIAS
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1 PROGRAMA: UG4R3500 - 01 BANCO BILBAO VIZCAYA PUERTO RICO PAGINA H 1

INFORME DE  INCIDENCIAS FECHA-CORRIDA : 00-18-11

001-000-SITUACION REAL FECHA ARCHIVOS: 00-18-11
NUMERO DE CUENTA COD.ERROR  DESCRIPCION
0001-0002-1010018111 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1271737000 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1271786930 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1300401372 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1750402311 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0002-1750418855 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0018-1271767898 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0004-1070112328 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0004-1270181180 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0004-1270972730 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0004-1271014768 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0004-1271210249 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0004-1271497289 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0004-1750402832 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0000-1272228987 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0000-2200100839 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-1250018473 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-1270001896 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-1271230114 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-1271295511 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-1271320075 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-1271330724 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-1271450908 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-1271466766 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-1271906227 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-1750401062 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-1750402000 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-2100411735 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-2200101010 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0007-2200101592 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0009-1080401012 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0009-1250018295 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0009-1270935479 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0009-1271099453 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0009-1272262638 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0009-1272291395 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0009-1271797118 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0009-2100096481 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0009-2100402809 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0009-2100411255 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0009-2100412322 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0010-1080401101 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0010-1250018223 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0010-1270986898 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA
0001-0010-1272233514 CUENTA PERSONAL NO ACTIVA

UGJR1030 ELIMINACION RETENCIONES DADAS DE BAJA EN CTAS
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PROGRAMA: UG4R1030 - 01 BANCO BILBAO VIZCAYA PUERTO RICO PAGINA H 1
INFORME RETENCIONES CANCELADAS EN UG Y BG FECHA-CORRIDA : 05-03-11
NADAS UG ELIMINADAS BG

NUMERO DE CUENTA NUM RET. FORMA ALTA ESTADO FECHA BAJA IMPORTE CUENTA VINCULADA EL

000100099600002281 00641 1 2005-03-11 6.07 000100092160410000 1
000100099600002281 00642 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00643 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00644 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00645 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00646 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00647 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00648 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00649 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00650 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00651 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00652 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00653 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00654 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100099600002281 00655 1 2005-03-11 6.10 000100092160410000 1
000100209608748629 00010 1 2005-03-11 4.67 000100201271870508 1
000101039601763241 00250 1 2005-03-11 4.75 000101031250002795 1
000101039607728151 00029 1 2005-03-11 32.99 000101031271584939 1
000101039607728151 00030 1 2005-03-11 32.99 000101031271584939 1
000103249603123358 00212 1 2005-03-11 42.04 000100371279126841 1
000103249603123358 00213 1 2005-03-11 42.04 000100371279126841 1
000103249603123358 00214 1 2005-03-11 42.04 000100371279126841 1
000103249603123358 00215 1 2005-03-11 42.04 000100371279126841 1
000103249603281097 00124 1 2005-03-11 18.57 000100421250009100 1
000103249603281097 00125 1 2005-03-11 18.57 000100421250009100 1
000103249603281097 00126 1 2005-03-11 18.57 000100421250009100 1
000103249603281097 00127 1 2005-03-11 18.57 000100421250009100 1
000103249603281097 00128 1 2005-03-11 18.57 000100421250009100 1
000103249603281097 00129 1 2005-03-11 18.57 000100421250009100 1
000103249603281097 00130 1 2005-03-11 18.57 000100421250009100 1
000103249603281097 00131 1 2005-03-11 18.57 000100421250009100 1
000103249603281097 00132 1 2005-03-11 18.57 000100421250009100 1
000103249603622171 00075 1 2005-03-11 91.83 000101061271658436 1
000103249603622171 00076 1 2005-03-11 91.83 000101061271658436 1
000103249605309100 00150 1 2005-03-11 16.50 000101281250401673 1
000103249605309100 00151 1 2005-03-11 16.50 000101281250401673 1
000103249605309100 00152 1 2005-03-11 16.50 000101281250401673 1
000103249605309100 00153 1 2005-03-11 16.50 000101281250401673 1
000103249605309100 00154 1 2005-03-11 16.50 000101281250401673 1
TOTAL DE RETENCIONES DADAS DE BAJA : 39

BGJR3070 INFORME RETENCIONES X PRESTAMO MAE_LIBRE_IMP3
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TOTAL CUENTAS CENTRO :

TOTAL CUENTAS CENTRO :

0007 1271360002 1 450.25
1 450.25

1271000425 1 93.81

111111

111111

222222

zzzzzz

55555

55555

La primera noche que corrieron generaron los siguientes resultados

APLICADOS REAL [ PAREADOS INCIDENCIAS
UGJR3300 35169 865 3407
UGJR3400 20434 8 1463
UGJR3500 5265 N/A 8
UGJR1030 2337 N/A N/A
BGJR3070 0 N/A N/A

Al revisar la informacién existente nos dimos cuenta que se estaban dejando datos sin
actualizar ya que no estabamos tratando los casos en fallido y también se estaban
guedando los casos en que el importe original de la retencion fuera distinto al importe que
se traia en prestamos por lo que se hicieron las modificaciones y se corrié una segunda

vez

APLICADOS REAL [ PAREADOS INCIDENCIAS
UGJR3300 7426 2457 11
UGJR3400 5742 0 282
UGJR3500 19 N/A 0
UGJR1030 7426 N/A N/A
BGJR3070 246 N/A N/A

Se pidio retroalimentacion al area de Gestion de la Demanda si sentia alguna diferencia
después de que subieron nuestros procesos y me comentan que ya no tienen reportes
por ese tipo de problemas, si llegan a tener alguno es porque el caso tiene alguna
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problematica adicional.

Las sucursales sintieron de manera inmediata el cambio, revisaron los prestamos que
tenian detectados con problemas y los encontraron regularizados, los pagos que tenian
pendientes fueron aplicados sin problemas, los tiempos de respuesta fueron reducidos,
se les dio aviso a los clientes de la regularizacién de la situacién, se procesaron los
pagos adecuadamente, a los clientes que fueron afectamos por la problematica se les dio
un seguimiento haciendo campanfa de los productos que ofrece el banco, las ventajas de
volver con nosotros y la certeza de que el problema habia sido corregido .

4.6.1-COSTO DEL ERROR

Como todo en la vida, los errores tienen un costo, la situacion que trae el usuario con las
retenciones es algo que no debia de suceder y siendo la palabra error considerada como
una accién desacertada o equivocada, pues nuestro problema se convierte en un error.

Ya hemos mencionado que nuestro error es una situacion que afecta al cliente, esto
hace que las personas de gestién de la Demanda tomen de su tiempo dejando atras
actividades propias de su area intentandoles ayudar a la sucursal en la solucién de su
problema verificando transacciones y efectuando lo que sea necesario para que la
situacién sea resuelta, si la situacion por sus caracteristicas sobrepasan el conocimiento
del personal de Gestién de la Demanda, el caso pasa al grupo de informatica en su area
de Mantenimiento productivo, dependiendo la carga de trabajo esto puede convertirse en
un retraso para otros proyectos y solicitudes pues se tiene que tomar un recurso cada vez
gue le sea referido un caso

Dado que el area de Mantenimiento Productivo del Banco es parte del Outsourcing del
banco el gasto monetario es inminente

En el Anexo | podemos ver en los reportes de Medios Responde como el problema de
las retenciones fue un problema recurrente catalogado por varios meses entre los 10
primeros temas con reportes hacia Medios Responde

A Continuacién mostraremos una grafica de los reportes enviados al Area de Medios
Responde y que la resuelve Gestion de la Demanda o el propio personal de Medios
responde y que no llegan al Grupo de Mantenimiento, no se muestra registro de los
casos que responden las propias sucursales ya que esa informacion no esta disponible

En esta grafica los casos resultantes reportados para el periodo de Enero del 2004 a
Marzo del 2005 son 872 casos, recordemos que 872 no parece ser un gran nimero pero
cuando vemos que una cuenta puede tener mas de 100 retenciones que dar de baja el
proceso no se hace divertido

Ahora si consideramos que por cada reporte, el personal que atiende el caso tiene un
minimo de 30 minutos con el y un maximo de 2 hrs. , quiere decir que si fuera una sola
persona la que se dedicara a quitar retenciones pudo haber estado haciendo esta
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actividad por 26160 minutos lo que equivale a 436 hrs. como minimo y como maximo
104640 minutos lo que equivaldria a 1744 horas que en un horario normal de trabajo de 8
horas se convierte a que de los dias que una persona viene a trabajar en el periodo de
Enero del 2004 a Marzo del 2005 estuvo dando baja manual a retenciones durante 55
dias como minimo y 218 dias como maximo .

REPORTES A MEDIOS RESPONDE
DENERO
120. mFEBRERO
OMARZO
100 OABRIL
=l EMAYO
mJUNIO
CASOS 60 mJULIO
OAGOSTO
& W SEPTIEMBRE
20- mOCTUBRE
N ONOVIEMBRE
1 O DICIEMBRE
ViEsEs mENERO 2005
mFEBRERO 2005
mMARZO 2005

Fuente: Medios Responde, BBVAPR. Interpretacion Propia

Ahora revisemos los casos que llegan al Grupo de Apoyo a la Produccion, mostraremos
una grafica de los reportes recibidos para el periodo de Enero del 2004 a Marzo del 2005

son 400 solicitudes abiertas, recordemos que el proceso de una solicitud no es el mismo
gue el que se lleva en gestién de la demanda ya que para tratar una solicitud, se requiere
generar ambiente , es decir bajarnos de produccion los datos de cada solicitud,
comprobamos el error y después de esto realizamos las modificaciones necesarias para
gue el usuario pueda hacer sus operaciones, se verifica la correcta operacion,
cancelacién , pago, anulacién, etc. entonces ya armamos el requerimiento para su envio
a las areas correspondientes, por lo tanto el tiempo de realizacion de una solicitud lleva
por lo menos una hora y como maximo dos, el promedio son dos horas sin contar el
tiempo que tarda en procesarlo las demas areas para su ejecucion en Produccion

Ahora si consideramos que por cada reporte, el personal que atiende el caso tiene un

minimo de 60 minutos con el y un maximo de 2 hrs. , quiere decir que si fuera una sola
persona la que se dedicara a estas solicitudes pudo haber estado haciendo esta actividad
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por 24000 minutos lo que equivale a 400hrs como minimo y como maximo 48000
minutos lo que equivaldria a 800 horas que en un horario normal de trabajo de 8 horas se
convierte en el periodo de Enero del 2004 a Marzo del 2005 una asignacion de
retenciones durante 50 dias como minimo y 100 dias como maximo, que convertido en
dinero a una tarifa competitiva de un promedio de 25 délares la hora es un aproximado de
20000 dolares

GRUPO MANTENIMIENTO RETENCIONES
I ENERO
50 W FEBRERO
e 0 MARZO
P CJABRIL
35 B MAYO
301 O JUNIO
CASOS 25 B JULIO
201 CJAGOSTO
151 B SEPTIEMBRE
107 W OCTUBRE
=) I NOVIEMBRE
o O DICIEMBRE
B ENERO 2005
MESES
B FEBRERO 2005
B MARZO 2005

Fuente: Magic, BBVAPR Interpretacion Propia

De donde podemos hacer un comparativo de lo que se ha atendido por este tema, entre
los dos grupos

PERIODO MR-GD SSS  TOTALES

ENERO 27 26 53
FEBRERO 27 13 40
MARZO 42 33 75
ABRIL 36 31 67
MAYO 45 20 65
JUNIO 44 27 71
JULIO 77 24 101
AGOSTO 72 21 93
SEPTIEMBRE 84 30 114
OCTUBRE 63 24 87
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NOVIEMBRE 100 49 149
DICIEMBRE 49 26 75
ENERO 2005 51 21 72
FEBRERO 2005 52 21 73
MARZO 2005 103 34 137

872 400 1272

Si todos los casos de retenciones se hubiesen pasado a un grupo de outsourcing el
consto en promedio hubiese sido de 63 000 délares solo en el periodo que estamos
mencionando recordemos que este problema tiene mucho mas tiempo pero no existe un
registro del volumen de solicitudes

PETICIONES RETENCIONES

160

140

120 il

—&— MEDIOS RESPONDE-GESTION
100 N K —i— GRUPO MANTENIMIENTO
A

: Ak .
o Dol
o 5{5(‘-./‘\/ o/

CASOS

0 T T T T T T T T T T
o ,0 o &L & & ©
& L LY S S
& &Y Q«\‘O“ AP
& & @VQ‘

Fuente: Interpretacion Propia
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El desarrollo de esta solicitud se llevo 180 horas contemplando todas las etapas de
Mantenimiento hasta su instalacion trasformandolo en dinero a un supuesto de 25 dolares
la hora hace un total de 4500 délares, lo cual es una buena inversién pensando en que ya
no tendra mas reportes al area de Medios Responde, por lo tanto su personal y los de
Gestion de la Demanda pueden dedicarse a otros proyectos o situaciones, el Grupo de
Mantenimiento tendra un elemento que puede dar apoyo en temas que se han estado
guedando sin trabajar por falta de recursos libres, el Banco no perdera la confianza de
sus clientes, los clientes se sentiran seguros con el servicio hacia sus cuentas, se
evitaran problemas legales, las sucursales se sentiran con mas confianza al tratar con
los clientes

Es importante mencionar que cuando se instalo en produccién y se verifico que los
resultados obtenidos eran los buscados, el Area de Medios Responde envié un
comunicado a todas las sucursales comunicandoles que ya no debian de tener ningin
problema y en caso de tenerlo deberian de referirse a Medios Responde antes de tratar
de solucionarlo esto con el fin de poder detectar alguna situacidén que nos permitiera
mejorar lo realizado, ademas de verificar que las sucursales estuvieran manejando el
procedimiento adecuado pues la transaccion BO75 ya no debera usarse para las formas
de alta de Cargo Automatico
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Conclusiones

Durante el desarrollo del trabajo se presentaron las diversas formas en que se aplico la
informatica en el Banco Bilbao Vizcaya Puerto Rico con el fin de apoyar el desarrollo de
las funciones propias del drea de Gestion de la Demanda en su grupo de Apoyo ala
produccion y Mantenimiento Productivo. Esta incursién de la informatica en el terreno de
las retenciones ha permitido conocer las capacidades y posibilidades del mantenimiento
correctivo y el outsourcing como una fuente de soluciones con calidad y rapidez a las
situaciones que diariamente se presentan en las diferentes sucursales del BBVAPR.

Se explicé la importancia de la informatica para administrar los flujos de informacion entre
la Gestiébn de la demanda vy otras areas, internas y externas, comprendiendo la
necesidad de coordinar los esfuerzos de todos los involucrados mediante el adecuado
tratamiento de informacion. La forma adecuada fue la participacion de todos los usuarios,
independientemente de que si son o no profesionales de la informatica. Es notable la
importancia del conocimiento de la operativa como capacitacién del personal de las
sucursales en cuanto al uso de recursos informaticos ya que soélo de esta forma fue
posible el éxito de la aplicacion de la informatica en el area.

El tratamiento de informacion que se realizé en el Area de Gestién de la Demanda nos
muestra la necesidad de manejar informacion estratégica. Informacién con calidad. El
empleo de los recursos del area asi como la adecuada aplicacién de las herramientas
informéticas hizo posible tener calidad en el primordial servicio de un area de servicio:
informar.

La automatizacion de los sistemas permite administrar mejor la informacion y los procesos
inherentes a ella. El desarrollo del mantenimiento requirié de una atencion cuidadosa
para considerar en forma responsable los continuos cambios de la base de datos vy otros
factores que evidentemente afectan a los sistemas. Las caracteristicas expuestas en el
trabajo son muy importantes para garantizar la confiabilidad de los sistemas de
informacion y su permanencia.

Es claro que aun falta mucho por hacer. Esta es apenas una experiencia mas en materia
de del mantenimiento.

Si bien el trabajo se enfoca a tan soélo una é&rea en particular, son visibles las
oportunidades que existen para mejorar y proveer de mejores servicios la atencion al
cliente en sistemas informativos dentro de los servicios financieros, no solo con proyectos
que conllevan desarrollos superiores a seis meses sino en casos como este, el
perfeccionamiento de la base de datos atacando cada problema otorgandole una solucion,
como hemos podido observar, la pronta correccion de las incidencias reportadas permite
el cierre de los procesos afectados por el problema, es decir, no solo termina la tarea del
mantenimiento sino que permite la culminacion de las tareas dependientes como la
afectacion al negocio , el retraso de la operativa diaria, los gastos por outsourcing , el
retraso en la resolucion de solicitudes pendientes, convirtiéndose todo esto en la
recuperacion de la confianza y la segura recomendacion del cliente, adicionalmente de
que el grupo de Gestion de la Demanda puede dedicarse a otros temas de interés del
Banco que lo mantengan en una institucion financiera de primer nivel ya que el servicio
brindado al cliente por las sucursales estara compuesto de productos de calidad .
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Ante la necesidad de una continuidad en los programas, el mantenimiento en los
sistemas de informacién ofrece una alternativa clara y confiable para permitir la
supremacia dentro de los Servicios financieros en las actividades de trabajo que demanda
el sector.

La formaciéon que se obtiene al cursar la carrera de Actuaria genera un horizonte de
accion inmenso capaz de abarcar, como se ha visto implicito en el desarrollo de este
trabajo, un sector de trabajo que requiere de los elementos principales de la Actuaria
como lo es la capacidad de andlisis, la disciplina para realizar una investigacion, el
concepto de orden y la capacidad en la toma de decisiones.

La importancia de la Actuaria es mas que una ponderacion de su influencia en los
sectores de Seguros, informatica o finanzas, es la capacidad de ver las tareas y proyectos
a través de una red que los filtra a nuestro entendimiento.

La esencia no esta en que las férmulas o temas sean iguales a los de la rama cursada,
esta en la formacién y educacion que se obtiene durante todo el proceso de aprendizaje.
Los problemas a resolver cambiaran a lo largo del tiempo y de las areas pero la forma en
que se nos ensefio a enfrentarlos permanecera vigente a través de éareas, paises e
idiomas.
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Anexo 1

En el periodo de Enero del 2004 a Marzo del 2005, los reportes de problemas de
retenciones hacia Medios Responde — Gestion de la Demanda estuvo en mas de una
ocasién entre los diez primeros problemas reportados

Colocaremos solo los meses donde el problema de las retenciones figuro entre los 10
primeros temas con mas cantidad de reportes

En Enero del 2004 aparece como el Décimo tema en casos reportados representado por
Seta0111, las graficas fueron obtenidas de la Herramienta de Magic para formar parte del
reporte de Status del &rea de Medios Responde y gestidn de la demanda

En el mes de enero se atendieron menos de 30 reportes por eso, aun cuando fue uno de
los 10 temas mas reportados no se ve una cifra representada

Enero 2004

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

Incident Report

CallSubject Summary

i Telefonia 11140
HW RVPROIMP Problemas con impresion 86
CGRO4 Problemas de Printers RTM o controlD, Uch, 85
CGRO7 Un terminalque no sube altamira-(restart No 54
SW Sso Instalacion de printeren OS /2 50
CGRO02 Usuario bloqueado 41
SETA032 Problemas con Medios de Pago 40
SETA080 Pasivos - Cuentas Ahorro/Cheques /IRA /CD 13

BBVA

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2004
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En el mes de marzo atendieron 42 reportes quedando como octava posicion

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2004
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En el mes de Abril aparece con 36 reportes atendidos quedando en la octava posicién

Abril 2004

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

w
I e
™ =
it
- 2 e
3 s
Ry
- I 3 a0
[ || it
w -
I‘[I--D-[ E] =
L T T
Call Subject Summary
HWRVPROIMP Problemas con impresion 123
TE Telefonia 103
CGRO2 Usuario Bloqueado 96
SETA0167 Otros Bl
SETA0139 Prestamo de consumo /auto 52
SETA032 Problemas con Medios de Pago 40
SWESPROB3270 Problemas 3270 39
SETA0111 Problemas en la Retencion de fondos - Alta, | 36
swsTPo2 Problemas con Internet Explorer 34
CGRO7 Un terminalque no sube Altamira 33
Grand Total: 612

BBVA

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2004
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En el mes de Mayo aparece con 45 reportes atendidos quedando en la Décima Posicion

Mayo 2004

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

B SWSTPANO3
CGRO2

D HWRVPROIMP.
CGRO4

oTEe
H SETAO139
H SETAO32

B SETA080
B CGR
Call Subject Summary
SWSTPANO3 Deteccion de Virus 134
CGRO02 Usuario Bloqueado 133
HWRVPROIMP Problemas con impresion 124
CGRO04 Problemas de Printers RTM o Control D, Ucb 116
TE Telefonia 9%
SETA0139 Prestamo de consumo /auto 67
SETA032 Problemas con Medios de Pago 66
SETA080 Pasivos-Cuentas Ahorro/Cheques/IRA/CD 51
CGRO7 Un terminalque no sube Altamira 46
SETA0111 Problemas en la Retencion de fondos - Alta, | 45
Grand Total: 878

BBVA

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2004
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En el mes de junio aparece con 44 reportes atendidos quedando en décimo lugar

Junio 2004

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

B coRro2
00 B C

O sETAOLLL

CGRO2 CGROHWRVPROIMP TE  CGRO7 SETA0139SETA032 SETAOLEGESNUEVASETAOLLL

Call Subject Summary

CGRO02 Usuario bloqueado 254
CGRO4 Problemas de Printers RTM o control D, Uch Clcs 237
HWRVPROIMP Problemas con impresion 116
TE Telefonia md
CGRO7 Un terminal que no sube altamira-(restart Nodo) 100
SETA0139 Prestamos de consumo /autos =
SETA032 Problemas con Medios de Pago 63
SETA0167 Otros o2
GESNUEVAS Nuevas Solicitudes 5
SETA0111 Problemas en la Retencion de fondos - Alta , Baja 44
Grand Total: 1118

BBVA

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2005
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En el mes de julio atendieron 77 reportes ubicandose en séptimo lugar

Julio 2004

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

8

5 8 B 8

ORI CGRO4 ORI SETAOLSHMRVFROMP TE  SETAOLLL SETAQG2 SETAGED AVANT

CGR02
CGRO04
CGRO7
SETA0139
HWRVPROIMP
TE

SETA0111
SETA032
SETA080
AVANT

Call Subject Summary

Usuario bloqueado

Problemas de Printers RTM o control D, Ucb,Cles
Un terminal que no sube altamira-(restart Nodo)
Prestamos de consumo /autos

Problemas con impresion

Telefonia

Problemas en la Retencion de fondos - Alta , Baja
Problemas con Medios de Pago

Pasivos - Cuentas Ahorro/Cheques / IRA /CD
Avant

Grand Total:

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2005
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En el mes de Agosto tuvieron 72 reportes atendidos quedando en octavo tema reportado

Agosto 2004

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

CGR02 CGROMWRVPROISETA0139 CGRO7 ~ TE

SETA032SETAQ111 HWRV SWSTP0Z

H cGRrO2

B CGRo4

O HWRVPROIMP
O SETA0139

O CGRO7

HTE

[ SETAO32

B SETAOL1L

B HWRV

O swsTP02

CGR02
CGRO04
HWRVPROIMP
SETA0139
CGRO7

TE

SETA032
SETA0111
HWRV
SWSTP02

Call Subject Summary

Usuario bloqueado

Problemas de Printers RTM o control D, Ucb,Clcs
Problemas con impresion

Prestamos de consumo /autos

Un terminal que no sube altamira-(restart Nodo)
Telefonia

Problemas con Medios de Pago

Problemas en la Retencion de fondos - Alta, Baja
Revisiones de Hardware

Problemas con Internet Explorer

Grand Total:

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2004
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96
82
76
75
73
72
67
40
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En el mes de septiembre reportes atendidos fueron 44 quedando en noveno

Septiembre 2004

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

B CGRO2
B CGRO4
O SETAO111

M SETA032
B SETA0139
oTe

CGR02 CGRO4 SETAOHMWRVPROIMAWRY CGRO7 SWSO SETA032SETA0139 TE

Call Subject Summary

CGRO2 Usuario bloqueado 2o
CGRO4 Problemas de Printers RTM o control D, Uch Clcs 148
SETA0111 Problemas en la Retencion de fondos - Alta, Baja 84
HWRVPROIMP Problemas con impresion 79
HWRV Revisiones de Hardware Gl
CGRO7 Un terminal que no sube altamira-(restart Nodo) 57
SWSO Sistemas Operativos 57
SETA032 Problemas con Medios de Pago o
SETA0139 Prestamos de consumo /autos 44
TE Telefonia B

Grand Total: 816

BBVA

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2004
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En el mes de octubre se tuvieron 63 casos quedando en séptimo sitio

Octubre 2004

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

40 H CGR02

s s

40

o
CGRO2 CGRO4 CGRIBWRVPROIMEGRO? HWRV SETAOL11 CGROL SETA0139 SWSTP

Call Subject Summary
CGRO2 Usuario bloqueado 2
CGRO04 Problemas de Printers RTM o control D, Uch Clcs 267
CGR18 No hay sistema 152
HWRVPROIMP Problemas con impresion 108
CGRO7 Un terminal que no sube altamira-(restart Nodo) 82
HWRV Revisiones de Hardware 65
SETA0111 Problemas en la Retencion de fondos - Alta , Baja 63
CGRO1 Problemas/consulta con alguna operativa ALTAMIRA 59
SETA0139 Prestamos de consumo /autos 58
SWSTP Problemas con Software Estandar 39
Grand Total: 1188

BBVA

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2004
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En el mes de Noviembre medios responde resolvid 100 casos siendo esta la cantidad mas alta al
momento registrada por ese tema quedando en cuarto sitio

Noviembre 2004

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

Call Subject Summary

CGR02 Usuario blogqueado 195
CGR04 Problemas de Printers RTM o control D, Uch,Clcs 114
HWRVPROIMP Problemas con impresion 102
SETA0111 Problemas en la Retencion de fondos - Alta , Baja 100
CGRO7 Un terminal que no sube altamira-(restart Nodo) 44
OTROSMICRO  Otros Microinformatica &
SWSTP02 Problemas con Internet Explorer 36
HWRV Revisiones de Hardware 33
SETA032 Problemas con Medios de Pago 29
CGR21 Usuario bloqueado - Dealers Auto 25
Grand Total: 722

BBVA

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2004
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En Diciembre resolvieron 49 casos ocupando le quinto sitio en temas reportados

Diciembre 2004

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

juo
feo
oR02
joo H HVRVFROMP
CRM
80 OTROS |
8 sgAoi1
CRO7
60 B HRY
H MRONO
0 H GEVEIRAS
O GESCANCHAGQON
20
o
CGRZHMRVIROWPCGRM ~ OTRCB - SETAOLLL CQRO7 ~ HWRY - MCRONFOESVEJGEBSANCHACION
MQRO
Call Subject Summary
CGR02 Usuario bloqueado a33
HWRVPROIMP Problemas con impresion 95
CGR04 Problemas de Printers RTM o control D, Ucb,Clcs 60
OTROS MICRO Otros Microinformatica 58
SETA0111 Problemas en la Retencion de fondos - Alta , Baja 49
CGRO7 Un terminal que no sube altamira-(restart Nodo) 43
HWRV/ Revisiones de Hardware 40
MICROINFO Microinformatica 34
GESMEJORAS Mejoras 2
GESCANCELACION Cancelacion o Tema Batch 26
Grand Total: 565

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2004
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Enero 2005 resolvieron 51 casos quedando en séptimo sitio, febrero fueron 52 resueltos quedando
en sexto sitio y en marzo fueron103 casos quedando en tercer sitio entre los temas mas reportados

Enero 2005

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

o 8 8 8 8 8 8 8 8

1 gyl 515

GRZ  CROI  GGRD7  HARVHWRVPRONP OTROS  SETAOLLL CGRIL  SWSP CGR2L
MCRO

Call Subject Summary

CGR02 Usuario bloqueado 358
CGR04 Problemas de Printers RTM o control D, Ucb,Clcs 133
CGRO7 Un terminal que no sube altamira-(restart Nodo) 92
HWRV Revisiones de Hardware 72
HWRVPROIMP Problemas con impresion 7
OTROS MICRO Otros Microinformatica 58
SETA0111 Problemas en la Retencion de fondos - Alta , Baja 51
CGRO1 Problemas/consulta con alguna operativa ALTAMIRA 44
SWSTP Problemas con Software Estandar 35
CGR21 Usuario bloqueado - Dealers Auto 32
Grand Total: 946

BBVA

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2005
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Febrero 2005

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

@R GRM MRV CGROZHWR/PFONPSETAOLIL CGRI CGRS  CGROL  SWSTP

CGR02
CGR04
HWRV

CGRO7
HWRVPROIMP
SETA0111
CGR21
CGRO5
CGRO1
SWSTP

Call Subject Summary

Usuario bloqueado

Problemas de Printers RTM o control D, Ucb,Clcs
Revisiones de Hardware

Un terminal que no sube altamira-(restart Nodo)
Problemas con impresion

Problemas en la Retencion de fondos - Alta , Baja
Usuario blogueado - Dealers Auto

No puede accesar a 3270 por CICS ; Mensaje Vitual
Problemas/consulta con alguna operativa ALTAMIRA
Problemas con Software Estandar

Grand Total:

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2005
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Marzo 2005

Las 10 incidencias mas reportadas en el mes:

CQROt  BLQ  SETADLLL SWSTPHWRVAROMP CCRG  CGRO7 _ BLOGESSOLMEDRESHWRY
QTR PORTAL
AuTO

Call Subject Summary

CGR04 Problemas de Printers RTM o control D, Uch,Clcs 173
BLQ CITRIX Blogueado en Citrix, Log In maguina 165
SETA0111 Problemas en la Retencion de fondos - Alta , Baja 103
SWSTP Problemas con Software Estandar 90
HWRVPROIMP Problemas con impresion 83
CGRO5 No puede accesar a 3270 por CICS ; Mensaje Vitual 72
CGRO7 Un terminal que no sube altamira-(restart Nodo) 72
BLQ PORTAL AUTO Blogueado en el portal de autos - Dealers 56
GESSOLMEDRES  Solicitud Medios Responde 55
HWRV Revisiones de Hardware e
Grand Total: 923

BBVA

Fuente: Medios Responde BBVAPR, 2005
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GLOSARIO DE TERMINOS

Amortizacion
Podemos definir amortizacién como la forma bajo la cual se pagara el capital del
préstamo, distinguiendo las siguientes modalidades genéricas:

e Operaciones de pago integro, vale decir que se cancelan integramente al
vencimiento. Por lo general son las de tipo comercial, no mayores a 90 o 180
dias y en las que los intereses se cobran por adelantado.

e Operaciones amortizables en cuotas, casi siempre de caracter mensual,
trimestral o0 semestral. Las cuotas pueden ser iguales o desiguales segun el
sistema de amortizacion empleado, variando con ello el monto imputado a

capital e interés.

Aval
Obligacién suscrita por una persona fisica o moral, diferente del deudor, que garantiza el

cumplimiento de un adeudo, en caso de que el solicitante no lo haga.

Capital

Importe original del préstamo

Capital Concedido

Indica el monto del capital que se ha dado al cliente.
Capital Entregado
Indica el monto que se ha entregado al cliente como parte del préstamo, es decir la

cantidad que se entrega en una ministracion determinada.

Capital Retenido

Indica el monto de cuanto no ha dispuesto el cliente dentro de un préstamo a promotor.

127



Capital Vencido
Es el importe del capital que ha sido traspasado a cartera vencida expresado en la

moneda de origen.

Capital Vigente

Es el importe del capital que no ha sido traspasado a cartera vencida.

Contrato de Crédito

Convenio entre el cliente y la entidad donde se pactan las condiciones de administracién
y liquidacién de un préstamo.

Crédito

Capacidad de una persona fisica o moral de obtener bienes o servicios a cambio de una

promesa de pago

Garantia

Bien o valor que asegura el cumplimiento de una obligacién de pago.

Interés
Beneficio generado por la utilizacién del préstamo. Por la forma en que generan este
beneficio los méas usuales son:
Normal: Generado por la misma naturaleza del préstamo dentro
del plazo estipulado
Moratorio: Generado a partir del vencimiento de los recibos del

préstamo si estos no se liquidasen

Liguidacion

Pago que hace el cliente a intereses
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MAGIC

Herramienta para el registro de requerimientos y/o solicitudes.

« Esta herramienta agiliza y facilita los procesos de alta, atencién, seguimiento y

solucion de consultas y/o incidentes.

Préstamo
Convenio por el cual una entidad entrega a una persona fisica o moral cierta cantidad de

dinero, con la obligacion de restituirlo posteriormente...

Programa Nomenclatura

AATLXXXV

AA = Cadigo de la aplicacion

T = Tipo de programa
1.-Programa con cics y sin DB2
2.- Programa con cics y sin DB2
3.-Programa Batch y sin DB2
4.-Programa Batch y con DB2
6.-Rutina con cics y sin DB2
7.-Rutina con cics y con DB2
8.-Rutina Batch y sin DB2
9.-Rutina Batch y con DB2

L lenguaje

A assembler
C cobol

XXX Cédigo que identifica al elemento comudn y que lo relaciona con el resto

V Version del Programa
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Plazo
Periodo de tiempo al final del cual el cliente se compromete a devolver el capital y los

intereses del préstamo que le fue otorgado por la institucién

Renovacién

Contrato con el que se liguida una vieja deuda con la constituciéon de una nueva.

Tasa de Interés

Porcentaje que se le aplica al monto o capital por el uso del préstamo.

Saldo Insoluto

Importe del capital del préstamo que aun no ha vencido

Saldo Vencido

Importe del préstamo que no se liquido dentro del plazo convenido

Saldo Real

Suma del saldo insoluto y el saldo vencido

Saldo en Cartera Vencida
Importe del préstamo que no se liquido dentro del plazo convenido y a pasado un periodo

de tiempo determinado.

Saldo en Litigio

Importe del préstamo en disputa de su pago por la via juridica.

Viasoft

Es una herramienta para probar y seguir de una manera interactiva un elemento,
proveyendo una mejor comprension de un programa
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