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INTRODUCCION

Con el transcurrir del tiempo hemos observado como los datos que se manejan en las
organizaciones se han incrementado notablemente, requiriendo las mismas de tiempo

y de complicadas operaciones para su procesamiento.

Es asi como a la par con este crecimiento, ha ido evolucionando la industria de la
computacion y los sistemas informaticos, observandose como actividades que
requerian un tiempo considerable y un gran numero de personas, se han mejorado
notablemente dada la utilizacién de los sistemas de informaciéon. El uso de la
tecnologia, le ha brindado a las organizaciones la posibilidad de automatizar procesos
operativos y ocupar el tiempo que antes se destinaba a los mismos en procesos

analiticos como la blsqueda de nuevas oportunidades de negocio, la planeacion

estratégica entre otros.

Las instituciones financieras y especificamente las instituciones bancarias no han
escapado del auge tecnoldgico que hemos vivido en las dltimas décadas. En el caso
especifico de Venezuela, hemos observado como el uso de la tecnologia ha
mejorando continuamente los procesos bancarios, 1o cual ha producido mejoras en la
calidad de vida de todos en general pues los bancos son fundamentales en el sistema

financiero y una parte muy importante en la vida cotidiana de todo venezolano.




EL PROBLEMA

Con el transcurso de los aflos, la banca ha experimentado crecimiento en los
volimenes de datos que maneja, ha incrementado su complejidad asi como su
necesidad de informacién para la toma de decisiones y ha requerido del manejo de la

informacioén con seguridad.

El cambiante mundo de hoy, requiere que los gerentes estén mejor informados, que

crucen multiples variables, que evaluen distintos escenarios a fin de minimizar la

incertidumbre en la toma de decisiones.

El presente estudio describira como los sistemas informaticos han incidido en las
operaciones de las distintas areas y procesos de las instituciones bancarias y muy
especialmente como han contribuido a la Gestién Bancaria Eficiente, cémo los
sistemas informaticos se han introducido tanto en las areas basicas o de negocio

como en aquellas areas que sirven de apoyo.

El estudio se centra en las instituciones bancarias venezolanas considerando
solamente las instituciones pertenecientes al sector privado dado que las

correspondientes al sector publico son reguladas por leyes especiales que establecen

su objetivo como un objetivo social.




OBJETIVO

Demostrar que los sistemas informéticos han contribuido notablemente en la gestién
bancaria, encontrandose inmersos en todas las funciones de la gerencia y en un alto

porcentaje de los procesos operativos, tacticos y estratégicos.




MARCO METODOLOGICO

El presente trabajo corresponde a una investigacion bibliografica ya que tratard de
hacer una descripcion detallada de la situacion actual analizando, sistematizando o

reinterpretando datos ya recogidos en el curso de otros estudios. (Sabino, 1992)

Se utilizaran datos de fuentes secundarias pues de esta manera se reduce el tiempo de

desarrollo de la investigacion. Los datos secundarios incluiran entre otros:

- Procesos bancarios
- Sistemas de informacién

- Numero de instituciones venezolanas




MARCO TEORICO O DE REFERENCIA
Informadtica
Con el pasar de los afios, las necesidades de informacion (definida por Sanders,
(1981) como “datos organizados en forma ordenada y util”), han crecido tanto, que se

han requerido de maquinas y herramientas para manejarla, impulsando la evolucion

de las computadoras, de la electronica y de las comunicaciones.

Esta necesidad de manejo de la informacién de forma automatica y racional da origen
de una ciencia: la informaética, cuyo nombre se forma a partir de las palabras:

Informacion y Automatica.

La informatica, abarca tanto lo relacionado con la informacién asi como los métodos

que permiten tratarla automaticamente. La Informatica comprende:

1. Los medios de tratamiento (hardware) que son los instrumentos fisicos.
2. Métodos a seguir en el tratamiento de la informacion (software).

3. Estudio de las &reas de aplicacion.

Historia de la computadora

Desde los inicios de la humanidad, el hombre como ser social que es, ha formado
organizaciones. En la medida que éstas han incrementado su complejidad han
surgido necesidades de: manejar mayores cantidades de datos, realizar célculos
complejos, guardar registros y de generar informacion. Es asi como el hombre, en la
bisqueda de soluciones a estas necesidades, comienza a crear herramientas que lo

apoyen.

Uno de los primeros dispositivos mecanicos para contar fue el dbaco, cuyo origen se

remonta a las antiguas civilizaciones griega y romana. Este era un dispositivo muy




sencillo, que constaba de un conjunto de alambres que llevaban ensartadas una serie
de cuentas méviles montadas en un marco rectangular. Al desplazar las cuentas sobre
varillas, sus posiciones representan valores almacenados, y es mediante dichas

posiciones que se representaban datos.

Otro de los inventos mecanicos fue la Pascalina inventada por el filoésofo y
matematico francés Blaise Pascal. Se consideré la primera sumadora mecénica y
funcionaba como maquinaria a base de engranajes y ruedas. Con estas maquinas, los
datos se representaban mediante las posiciones de los engranajes, y los datos se
introducian manualmente estableciendo dichas posiciones finales de las ruedas, de
manera similar a como leemos los nimeros en el cuentakilometros de un automovil.

Resultd ser muy costosa, mas que la labor humana requerida para los calculos

aritméticos.

La primera idea de computadora fue la maquina analitica concebida por el britdnico
y catedratico de Cambridge, Charles Babbage. La idea que tuvo sobre un
computador nacié debido a que la elaboracion de las tablas matematicas era un
proceso tedioso y propenso a errores. Mientras tanto el francés Joseph-Marie Jackard,
fabricante de tejidos, habia creado un telar que podia reproducir automaticamente
patrones de tejidos leyendo la informacion codificada en patrones de agujeros
perforados en tarjetas de papel rigido. Al enterarse de este método, Babbage
abandond la méaquina de diferencias (capaz de calcular tablas matemaéticas), y se
dedico al proyecto de la méquina analitica que se pudiera programar con tarjetas
perforadas para efectuar cualquier calculo con una precision de 20 digitos. En
esencia, ésta era una computadora de propésitos generales. Conforme con su
diseno, la maquina analitica de Babbage podia sumar, substraer, multiplicar y
dividir en secuencia automatica a una velocidad de 60 sumas por minuto. El disefio
requeria miles de engranes y mecanismos que cubririan el drea de un campo de

futbol y necesitaria accionarse por una locomotora. Los trazos detallados de




Babbage describian las caracteristicas incorporadas ahora en la moderna
computadora electrénica como dispositivos de entrada, memoria, unidad de control,
unidad aritmético-l6gica, y dispositivos de salida, sin embargo la tecnologia de la

época no le permitié para hacer realidad sus ideas.

En 1944 se construy6 en la Universidad de Harvard, la Mark I, disefiada por un
equipo encabezado por Howard H. Aiken. Esta maquina no estd considerada como
computadora electronica debido a que no era de propdsito general y su

funcionamiento estaba basado en dispositivos electromecanicos llamados relevadores.

En 1947 se construydé en la Universidad de Pennsylvania la ENIAC (Electronic
Numerical Integrator And Calculator), que fue la primera computadora electronica.
El equipo de disefio lo encabezaron los ingenieros John Mauchly y John Eckert. Esta
maquina ocupaba todo un sotano de la Universidad, tenia mas de 18 000 tubos de
vacio, consumia 200 KW de energia eléctrica y requeria todo un sistema de aire
acondicionado, pero tenia la capacidad de realizar cinco mil operaciones aritméticas

en un segundo.

Todo este desarrollo de las computadoras desde la década de los cincuenta ha sido
comunmente clasificado en generaciones y el criterio que se determind para
determinar el cambio de generacion no esta muy bien definido, pero resulta aparente

que deben cumplirse al menos los siguientes requisitos:

1. La forma en que estan construidas (evolucién de los componentes
electronicos).
2. Forma en que el ser humano se comunica con ellas (desarrollo de los métodos

de programacién).




Primera Generacion de Computadoras (de 1950 a 1960)

En esta generacion habia una gran desconocimiento de las capacidades de las
computadoras.  Estas maquinas tenian las siguientes caracteristicas: estaban
construidas por medio de tubos de vacio, eran programadas en lenguaje de maquina
por medio de tarjetas perforadas, eran grandes y costosas (de un costo aproximado de
ciento de miles de délares), generaban mucho calor, el almacenamiento interno se
lograba con un tambor que giraba rapidamente, sobre el cual un dispositivo de
lectura/escritura colocaba marcas magnéticas, tenian poca memoria interna y baja
velocidad de cilculo. Estaban orientadas a aplicaciones cientifico-militares. Las

computadoras representativas de esta generaciéon son la UNIVAC I de Sperry Rand
y las series 600 y 700 de IBM.

Segunda Generacion (1960-1965). Transistor. Compatibilidad limitada

El invento del transistor hizo posible una nueva generacion de computadoras, mas
rapidas, mas pequeflas y con menores necesidades de ventilacion. Sin embargo el
costo seguia siendo una porcién significativa del presupuesto de una organizacion.
Las computadoras de la segunda generacion también utilizaban redes de nucleos
magnéticos en lugar de tambores giratorios para el almacenamiento primario. Estos
nucleos contenian pequefios anillos de material magnético, enlazados entre si, en los

cuales podrian almacenarse datos e instrucciones.

También en esta época se empezd a definir la forma de comunicarse con las
computadoras, que recibia el nombre de programacion de sistemas. Se programan
en nuevos lenguajes llamados lenguajes de alto nivel. El COBOL desarrollado
durante la lera generacion estaba ya disponible comercialmente. Los programas
escritos para una computadora podian transferirse a otra con un minimo esfuerzo. El

escribir un programa ya no requeria entender plenamente el hardware de la

computacion.
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Las computadoras de la Segunda Generacion eran substancialmente mas pequefias y
rapidas que las de tubos de vacio, y se usaban para nuevas aplicaciones, como en los
sistemas para reservacion en lineas aéreas, control de trafico aéreo y simulaciones
para uso general. Las empresas comenzaron a aplicar las computadoras a tareas de
almacenamiento de registros, como manejo de inventarios, némina y contabilidad. La
marina de E.U. utiliz6 las computadoras de la Segunda Generacion para crear el
primer simulador de vuelo (Whirlwind I). HoneyWell se colocé como el primer
competidor durante la segunda generacion de computadoras. Burroughs, UNIVAC,
NCR, CDC, HoneyWell, los mas grandes competidores de IBM durante los 60’s se
conocieron como €l grupo BUNCH.

Tercera Generacion (1965-1970). Circuitos integrados Compatibilidad con
equipo mayor. Multiprogramacion. Minicomputadora

Las computadoras de la tercera generacion emergieron con el desarrollo de los
circuitos integrados (pastillas de silicio) en las cuales se colocan miles de
componentes electronicos, en una integracion en miniatura. Las computadoras
nuevamente se hicieron mas pequefias, mas rapidas, desprendian menos calor y eran
energeticamente mas eficientes, eran mas baratas y fiables. Los circuitos integrados
permitieron a los fabricantes de computadoras incrementar la flexibilidad de los
programas, y estandarizar sus modelos. La IBM 360 una de las primeras
computadoras comerciales que usé circuitos integrados, podia realizar tanto analisis
numericos como administracién y procesamiento de archivos. Los clientes podian
escalar sus sistemas 360 a modelos IBM de mayor tamafio y podian todavia correr sus
programas actuales. Las computadoras trabajaban a tal velocidad que proporcionaban
la capacidad de correr més de wun programa de manera simultanea
(multiprogramacion). Por ejemplo la computadora podia estar calculando la némina

y aceptando pedidos al mismo tiempo.
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Otra caracteristica de esta generacion es el concepto de familia de ordenadores. Una
familia incluia desde una pequefia maquina orientada a la empresa hasta grandes y
potentes maquinas, tanto para la empresa como para aplicaciones cientificas. De este
modo, los programas desarrollados eran utilizables en todas las maquinas de una
misma familia. Las méquinas que aparecen en esta generacion son las familias 360 y

370 de IBM, Spectra 70 de RCA, UNIVAC 1108 y 6600 de CDC.

La cuarta Generacion (1970 -1980). Microprocesador. Chips de memoria.
Miniaturizacion

Dos mejoras en la tecnologia de las computadoras marcan el inicio de la cuarta
generacion: el reemplazo de las memorias con nucleos magnéticos, por los chips de
silicio y la colocaciéon de muchos mas componentes en un Chip producto de la
miniaturizacion de los circuitos electronicos. El tamafio reducido del microprocesador
de Chips hizo posible la creacion de las computadoras personales (PC).  Las
tecnologias LSI (Integracion a gran escala) y VLSI (integracion a muy gran escala)
permiten que cientos de miles de componentes electronicos se almacén en un chip.
Usando VLSI, un fabricante puede hacer que una computadora pequefia rivalice con

una computadora de 1a primera generacion que ocupara un cuarto completo.

Las microcomputadoras con base en estos circuitos son extremadamente pequeas y
baratas, por lo que su uso se extiende al mercado industrial. Aqui nacen las

computadoras personales cuyo impacto y penetracion han sido enormes y que han

influido en la sociedad en general.

Con el surgimiento de las computadoras personales, el software y los sistemas que
con ellas se manejan han tenido un considerable avance, porque han hecho maés
interactiva la comunicacién con el usuario. Surgen otras aplicaciones como los

procesadores de palabra, las hojas electronicas de calculo, paquetes graficos, etc.
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No todo son microcomputadoras, por su puesto, las minicomputadoras y los
grandes sistemas contimian en desarrollo. Seria equivocado suponer que las grandes
computadoras han desaparecido; por el contrario, su presencia era ya ineludible en
practicamente todas las esferas de control gubernamental, militar y de la gran
industria. Las enormes computadoras de las series CDC, CRAY, Hitachi o IBM

por ejemplo, eran capaces de atender a varios cientos de millones de operaciones

por segundo.

Quinta Generacion (1980)

En vista de la acelerada marcha de la microelectronica, la sociedad industrial se ha
dado a la tarea de poner también a esa altura el desarrollo del software y los sistemas
con que se manejan las computadoras. Surge la competencia internacional por el

dominio del mercado de 1a computacion

Se producen méaquinas con innovaciones reales en la capacidad de comunicarse con la
computadora en un lenguaje mas cotidiano y no a través de codigos o lenguajes de
control especializados, en el procesamiento en paralelo mediante arquitecturas y

disefios especiales y circuitos de gran velocidad, y sistemas de inteligencia artificial.

Historia reciente
Los computadores se introdujeron en todos los 4mbitos, teniendo como consecuencia
la informatizacion de tareas en campos como la administracion, industria, comercio,

educacion, investigacion entre otras.

La utilizacién de la tecnologia proporcioné soporte adecuado para almacenar,
recuperar, manipular y transmitir facilmente todo tipo de informacién: textos,

graficos, sonidos, iméagenes, videos, en grades cantidades y a gran velocidad.
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Durante la década de los 90 la tecnologia continud su evolucion en forma acelerada,
surgieron computadores con mayores capacidades, mas baratos, rapidos y con mas
prestaciones, todo esto debido a los avances en la electrénica y las

telecomunicaciones. Se masificé el uso del Computador Personal (PC).

Con ciertos servicios especiales de empresas de telecomunicaciones se podia incluso
mantener en contacto computadoras entre regiones y paises pero el ambito estaba
unicamente restringido a las corporaciones de forma interna, no existiendo forma de

comunicacién comun entre empresas.

Internet puso fin a esta situacion de tecnologias, iniciando la red de redes,
convirtiéndose en un medio que a través del uso de computadoras permitid a
cualquier persona entablar relaciones de comunicacién con todas aquellas similares

que fueran de su interés en cualquier parte del mundo y donde existan condiciones

similares.

El desarrollo de internet inicialmente fue considerado una mera forma de
comunicacion entre computadoras entre empresas relacionadas y posteriormente entre
estados y naciones, pero hoy se ha llegado a convertir en una industria de gran

relevancia y con una mayor participacion en la generacion de servicios a nivel

mundial.

El negocio por internet se convirtié en la forma de penetracién en un mercado de
millones de personas que se conectan en el mundo. Esta innovacioén credé nuevas
formas de negocios que abarcan desde la prestacion de servicios a las personas para
acceder a internet, la direccion de correo en la red con el fin de intercambiar
correspondencia y lo mas importante, la aparicion de una nueva forma de comercio

sin fronteras como lo es la posibilidad de adquirir bienes y servicios a través del

denominado comercio electronico.
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Internet posibilité la existencia un mercado que crece a través de una estructura de
comercio y ofrecimiento de servicios que no requiere de grandes inversiones en
infraestructura como locales y personal, sino una conexion telefénica, una pagina
web, un sitio para alojarlo (servidor) y una linea directa con servicios bancarios para

conformacién de cuentas (principalmente tarjetas de crédito).

Actualmente, afio 2004, observamos como el proceso de desarrollo tecnoldgico
avanza a un ritmo impresionante. Cada dia nos encontramos con equipos mas
sofisticados y veloces, nuevos periféricos, mayores capacidades de almacenamiento,
mayores capacidades de interconexion, lo cual responde a los requerimientos de los
nuevos tiempos. Es de esperarse que estos avances continien brindandonos mayores

facilidades para el manejo de la informacion.

Evolucion de la informdtica de gestion en las organizaciones

En 1973, Richard F. Nolan, un conocido autor y profesor de la Escuela de Negocios
de Harvard, publicdé un estudio sobre la introduccion de la informatica en las
organizaciones, la cual segun el autor, evoluciona a través de cuatro etapas.
Posteriormente amplié su estudio considerando que no son cuatro etapas sino seis, las

cuales se explican a continuacion:

Iniciacion

Se decide utilizar sistemas justificandose por la disminucion de costos y se
concentran los mismos en una funcién determinada que por lo general corresponde a
tareas repetitivas. Las aplicaciones tipicas que se implantan son los Sistemas

Transaccionales tales como ndminas o contabilidad.

Esta etapa termina con la implantacion exitosa del primer Sistema de Informacion.

Cabe recalcar que algunas organizaciones pueden vivir varias etapas de inicio en las
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que la resistencia al cambio por parte de los primeros usuarios dificulta e incluso

puede impedir el proceso.

Etapa de contagio o expansion
Se comienzan a desarrollar nuevas aplicaciones y a realizar mas inversiones en

tecnologia y en personal especializado. Se busca la venta de aplicaciones a todos los

usuarios de la organizacion.

Las aplicaciones desarrolladas carecen de interfases automaticas entre ellas, de tal

forma que las salidas que produce un sistema se tienen que alimentar en forma

manual a otro sistema.

Los gastos por concepto de sistemas empiezan a crecer en forma importante, lo que
marca la pauta para iniciar la racionalizacion en el uso de los recursos
computacionales dentro de la empresa. Este problema y el inicio de su solucion

marcan el paso a la siguiente etapa.

Etapa de control
Esta etapa de evolucién de la Informatica dentro de las empresas se inicia con la

necesidad de controlar el uso de los recursos computacionales y la implantacion de

sistemas de usuarios.

Las aplicaciones estan orientadas a facilitar el control de las operaciones del negocio
para hacerlas mas eficaces, tales como sistemas para control de flujo de fondos,

control de ordenes de compra a proveedores, control de inventarios, control y manejo

de proyectos, etc.

Se busca un correcto control administrativo y la justificacién econdémica de las

aplicaciones a desarrollar.
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Se 1nicia €l desarrollo de interfases automaticas entre los diferentes sistemas.

Etapa de integracion
La integracion de los datos y de los sistemas surge como un resultado directo de la

centralizacion del departamento de sistemas bajo una sola estructura administrativa.

Los usuarios y el departamento de sistema inician el desarrollo de nuevos sistemas,

reemplazando los sistemas antiguos, en beneficio de la organizacion.

Se incrementa nuevamente el gasto informatico.

Etapa de administracion de datos

El departamento de Sistemas de Informacion reconoce que la informacion es un
recurso muy valioso que debe estar accesible para todos los usuarios. Para poder dar
acceso a los usuarios a la informacion que requieren, resulta necesario administrar los
datos en forma apropiada, es decir, almacenarlos y mantenerlos en forma adecuada

para que los usuarios puedan utilizar y compartir este recurso.

El usuario de la informacion adquiere la responsabilidad de la integridad de la misma

y debe manejar niveles de acceso diferentes.

Etapa de madurez
Al llegar a esta etapa, la Informatica dentro de la organizacion se encuentra definida

como una funciéon bésica y se ubica en los primeros niveles del organigrama

(direccidn).

Los sistemas que se desarrollan son Sistemas Integrados, Sistemas Basados en el

Conocimiento y Sistemas Expertos, Sistemas de Soporte a las Decisiones, Sistemas
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Estratégicos y, en general, aplicaciones que proporcionan informacion para las

decisiones de alta gerencia y aplicaciones de caracter estratégico.

En esta etapa se tienen las aplicaciones desarrolladas en la tecnologia de base de

datos y se logra la integracion de redes de comunicaciones.

Tipos y Usos de los Sistemas de Informacion
Los Sistemas de Informacién cumplen tres objetivos basicos dentro de las
organizaciones:
1. Automatizacidon de procesos operativos.
2. Proporcionar informacién que sirva de apoyo al proceso de toma de
decisiones.

3. Lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.

Sistema de procesamiento de transacciones (TPS)

Los sistemas de procesamiento de transacciones (TPS), son sistemas de informacion
que procesan datos resultantes de la ocurrencia de transacciones empresariales. Las
transacciones son eventos que ocurren como parte de la realizacion de negocios como

ventas, compras, depdsitos, retiros, reembolsos y pagos. (O’Brien, 2001, p.431).

Estos sistemas, sustituyen los procedimientos manuales por otros basados en
computadora y trata con procesos de rutina bien estructurados que capturan y
procesan datos vitales en las operaciones de una organizacién que luego son
almacenados en archivos y bases de datos y que generan una variedad de productos

de informacidn tanto para fuentes internas como externas.

Los sistemas de procesamiento de transacciones estan constituidos por un conjunto de

actividades que se mencionan a continuacion
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Captura de datos de forma rapida y exacta.
Procesamiento de transacciones.
Procesamiento de archivos y bases de datos operacionales de la organizacion.

Generacién de informes.

@wok o w b

Procesamiento de consultas.

Sistema de informacion gerencial (MIS)

Son sistemas que generan informacién que respalda muchas de las necesidades
diarias de toma de decisiones de la gerencia. Estos sistemas proporcionan la
informacion que sera empleada en “los procesos decisorios de los niveles
operacionales y tacticos de la organizacidn quienes se enfrentan a tipos maés

estructurados de situaciones de decision” (O’Brien, 2001, p.457).

Sistema para el soporte de decisiones. (DSS)
Apoyan la toma de decisiones en circunstancias que no estan bien estructuradas. Son

sistemas de respuestas rapidas controlados por los usuarios finales (gerentes).

“Proporcionan respaldo interactivo de informacién a los gerentes durante el proceso

de toma de decisiones” (O’Brien, 2001, p.462), y utilizan:

1. Modelos analiticos que expresan matematicamente relaciones complejas entre
variables.

2. Bases de datos especializadas

3. Los juicios propios y las percepciones de la persona que toma la decision

4. Un proceso de modelacién interactivo y basado en el computador para
respaldar la toma de decisiones semiestructuradas o no estructuradas por parte

de los gerentes.
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Sistemas de informacion ejecutiva (EIS)
Son sistemas de informacion que combinan muchos de los atributos de los sistemas

de informacion gerencial y de los sistemas de apoyo a las decisiones (O’Brien, 2001,
p.469).

En estos sistemas, la informacion se presenta en formas que se ajustan a las
preferencias de los ejecutivos que los utilizan. Otra capacidad importante de estos
sistemas es que permiten a los ejecutivos recuperar con rapidez informacion agrupada
y a la vez permiten obtener los niveles de detalle que requieran con lo cual tienen la

posibilidad de indagar en las areas de interés de los mismos.

Estos sistemas se enfocan en la satisfaccion de las necesidades de informacion
estratégica de la alta gerencia. Su meta es proporcionar a los altos ejecutivos un
acceso facil e inmediato a informacidon sobre los factores criticos de éxito de una

empresa, es decir, los factores clave que son fundamentales para lograr los objetivos

estratégicos de una organizacion.

La informatica y la gerencia
En los ultimos afios se han presentado varios cambios en la estructura, politica y
operaciones de muchas organizaciones, como una consecuencia directa del empleo de

los sistemas informaéticos, los cuales han tenido relacion directa con las actividades de

los gerentes y administradores.

Actividades de una gerencia
Las actividades de una gerencia pueden resumirse en: planificacion, organizacion,
nombramiento de personal y control, las cuales son muy importantes ya que el éxito

en el logro de las metas de la organizacion depende de su ejecucion.
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Planificacion

La planificaciéon mira al futuro; planificar es decidirse con anticipacién sobre un
curso futuro de accion. Consiste en diseflar y ejecutar un conjunto de acciones
coordinadas a través del tiempo con el fin de alcanzar metas consistentes con la

vision de la organizacion. La planificacion incluye tomar decisiones. Los pasos que

se siguen para planear son:

Identificar el problema o la oportunidad
Recopilar y analizar los hechos relevantes
Determinar las alternativas mas convenientes

Evaluar y escoger la alternativa mas apropiada

U

Hacer el seguimiento de las decisiones tomadas

En cada una de estas actividades de planeacion se necesita destreza administrativa e

informacidn de calidad.

Los sistemas informéaticos permiten:

1. Detectar rapidamente problemas en la planificacion: Los sistemas pueden
determinar cuando las ejecuciones reales se desvian de lo que estaba
planeado e informar sobre estas situaciones requieren una accion correctiva

2. Evaluar alternativas posibles teniendo en cuenta mayor mimero de variables
tanto internas como externas que influyen en esas alternativas, con lo cual se
facilita la mejor evaluacion de los probables efectos de los distintos cursos

de accion. en forma oportuna lo cual es muy valioso en la planificacion.

Organizacion

La organizacién involucra la identificacion de las actividades, su organizacién en

procesos, la definicion de la estructura administrativa de la organizacién y de las
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funciones de cada unidad administrativa, todo esto con el fin de lograr los objetivos
de la organizacién. Los gerentes de cada nivel organizacional tienen autoridad para
asignar tareas, tienen que motivar y coordinar los esfuerzos de los empleados para
lograr las metas. La estructura organica formal explica las lineas formales, autoridad

y el papel que se le asigna a un grupo de trabajo dentro de la estructura general.

Dentro de la funcién organizar y en el marco de la definicion de la estructura,
también se definen cuales unidades son fundamentales y cuales son complementarias,
es decir, cuales estan directamente relacionadas con la misién y los objetivos de la

organizacién y cuales sirven de apoyo. Se definen también los cargos, sus funciones

y responsabilidades.

Esta funcion, también involucra la definicion de normas y procedimientos que
regulan las operaciones de las distintas unidades. Estas normas y procedimientos
deben ser revisados continuamente y actualizados cuando sea necesario a fin de que

no pierdan su vigencia.

Aqui, los sistemas informaticos apoyan en mantener informacion sobre la estructura

organizacional y permiten el mantenimiento y la divulgacion de las normas y

procedimientos.

Personal
Consiste en seleccionar las personas para llenar las posiciones que existen dentro de
la estructura organizacional. Esta actividad incluye:

1. Reclutamiento y seleccién.

2. El entrenamiento de los empleados para satisfacer los requerimientos de su

trabajo.
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3. Evaluacidn del rendimiento y potencial.

4. El desarrollo de los empleados para la promocion a posiciones de mayor

responsabilidad.

5. La reubicacion o supresion de los empleados, cuando es necesario tomar esa

accion.

En esta funcion, los sistemas apoyan al gerente, entre otras cosas, en las evaluaciones

de desempefio, en la planeacion de cursos de capacitacion y desarrollo, etc.

Control

A diferencia de la planeacion, que mira al futuro, la funcién de control mira hacia el
pasado y el presente. Es un seguimiento de la planeacion, es la comprobacion de las
ejecuciones pasadas y actuales para ver si los objetivos planeados se estan cum-

pliendo. Los pasos que se deben dar en la funcién de control son:
1. Fijar las normas
2. Medir las realizaciones actuales
3. Comparar las realizaciones actuales con las normas

4. Hacer un control adecuado tomando las medidas necesarias en caso de

desviaciones con respecto al objetivo planteado.

Esta es una de las actividades mas importantes de un gerente pues debe controlar las
operaciones bajo su responsabilidad para lo cual necesita contar con sistemas que le

brinden informacion que lo conduzcan a definir normas mas realistas.

Los sistemas ayudan a los gerentes a controlar mediante la recopilacion, clasificacion,
cédlculo y sintesis de los datos reales de las ejecuciones, de una manera rapida y

exacta. Una vez que se introducen los datos en los sistemas, el mismo puede
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comparar la ejecucion real con las normas establecidas y generar informes periodicos
que muestren los resultados de la comparacion. En algunos sistemas estos informes
se suministran al gerente solamente cuando las variaciones se salen de determinados
limites y en otros, se activan mensajes cuando se presenta una situacion que amerita
atencion por parte del mismo. Al descargar al gerente de las tareas rutinarias de
control, este puede dedicar mayor tiempo a la planeacién y a la direccidon del recurso

humano tan importante para la organizacion.

De esta forma, el gerente se dedica al trabajo intelectual —un area en la cual es muy

superior a la maquina- mientras se le deja al computador asumir las tareas de control

bien estructuradas. (Sanders, 1981, p.273).

Evolucion de los Sistemas Informdticos en las Instituciones Bancarias
Las instituciones financieras han sido pioneras en el uso de la tecnologia. Las
mismas comenzaron automatizando sus procesos operativos: apertura de cuentas,
retiros de depdsitos, contabilidad, etc. implantando Sistemas para el Procesamiento de
Transacciones. Este fue un proceso incremental. Las dreas de informatica de estas
instituciones fueron creciendo en la medida que se fue visualizando su importancia.
Se pasd de procesos manuales para apertura de cuentas, solicitudes de crédito,
consolidacién de informacion contable de agencias, a procesos casi totalmente
automatizados pues los organismos reguladores de estas instituciones, les exige
mantener registros fisicos de ciertas operaciones, por ejemplo, deben guardar el
expediente fisico del cliente con toda la informacion que al mismo se le requiere al

iniciar su relacidn con el banco.

Una vez automatizados los principales procesos transaccionales de las
organizaciones, las mismas se enfocaron a la integracion de datos y sistemas y a los

servicios al cliente, de manera de brindar facilidades a los mismos y a la vez mejorar
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los procesos de forma que fuesen més rapidos y seguros. Es asi como se comienza la
inversion en equipos que se conectan a la plataforma bancaria y que permiten realizar
consultas y otras operaciones. Ejemplos de estos servicios son: los cajeros
automaticos y la banca telefonica que fue el primer intento por brindar la posibilidad
al cliente de realizar sus transacciones sin la necesidad de trasladarse fisicamente al
banco. Surgieron luego los puntos de ventas que mejoraron las relaciones entre los

comerciantes y las instituciones financieras y agilizaban los pagos en el sistema

financiero.

Paralelamente a las inversiones en servicios al cliente, las instituciones financieras
realizaron importantes inversiones a fin de optimizar el trabajo de los gerentes de las
distintas 4reas. Se masifica el uso del computador en la organizacion y se destinan
recursos al desarrollo de sistemas de informacién gerencial, que permitieran obtener
informacion para la toma de decisiones en situaciones comunes o previsibles,
disminuyendo los niveles de incertidumbre, sistemas que proporcionaran reportes que

involucran diversas variables que en forma manual serian imposibles de manejar.

Una vez implementados estos sistemas, se va incrementando la necesidad de
informacién para la toma de decisiones en situaciones no comunes, dada la velocidad
de los cambios en el sistema financiero, asi como el incremento de la competencia
dentro del mismo, los cambios en la economia mundial, etc. Es asi como se
comienza a invertir en sistemas para la alta gerencia: sistemas de informacion
ejecutiva y sistemas de soporte a la toma de decisiones, los cuales brindan
informacion a los gerentes de manera de permitirles tener a su alcance informacién
sobre la mayor cantidad de variables posibles y que brindan la posibilidad de
manipularlas de manera que sus decisiones estén bien soportadas. Estos sistemas
disminuyen la incertidumbre al momento de tomar una decisién, pero en ultima
instancia, es el gerente quien la toma y su criterio, experiencia y percepciones haran

la diferencia con respecto a otro gerente en una situacion similar.
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Actualmente observamos como la banca ha pasado el proceso de automatizacion y

optimizaciéon de sus procesos internos para extenderlos buscando llevar la

automatizacion de operaciones mas alla de sus oficinas. Es asi, como surgen:

1.

La Banca Virtual, la cual ofrece servicios que habitualmente se ofrecen a
través de las oficinas -o lo que denominamos Banca Tradicional- con ventajas
tanto para los clientes como para las mismas instituciones al brindar
posibilidades que anteriormente no existian. Es asi como la banca ha
extendido su alcance a lugares donde no posee oficinas pero a los cuales si ha
llegado la tecnologia, es asi como los clientes pueden accesar sus cuentas sin
estar restringidos a un horario y sin necesidad de movilizarse hasta una oficina
bancaria.

Los proyectos de estandarizacion de las estructuras o formatos a fin de
obtener mayor interconexion y modernizacion los medios de pagos que
permitira implementar entre otras cosas: la compensacion electronica de
cheques, la domiciliacion de todos aquellos pagos que los usuarios tengan que
hacer en cualquier banco, todo esto, para hacerle mas facil y confiable a los
clientes el pago de servicios a la vez que el sistema de pagos bancarios sea

maés eficiente y se logre disminuir los costos de transformacion. (Gomez,
2001).




DESARROLLO

Los mercados actuales son muy exigentes en cuanto a tiempo de respuesta y nivel de

servicio. Toda empresa que desea mantenerse en un mercado competitivo requiere de

sistemas de informacion.

Aunque no se pueda decir de manera definitiva que las empresas, de
cualquier tamafio, tiendan a desaparecer si no implementan sistemas de
manejo de informacién automatizados, si es cierto que les sera casi
imposible lograr la participacion en el mercado o alcanzar rendimientos

iguales a los de las empresas de la competencia que si lo hagan. (Ledn,
2001).

Entre los mercados altamente competitivos, se encuentran aquellos correspondientes

a las instituciones financieras.

En el caso venezolano, observamos un gran nimero de instituciones, las cuales de
acuerdo al informe de la SUDEBAN correspondiente al cierre del afio 2003,
corresponden a 44 instituciones privadas, de las cuales 17 son Bancos Universales y
15 son Bancos Comerciales. También observamos una situacion econdmica que no
estimula el ahorro, con un bajo porcentaje de la poblacion bancarizable (Salmerdn,

2000), entre ofros aspectos que hicieron y hacen necesaria su constante evolucion

tecnologica.

“Las entidades financieras se han situado histéricamente en vanguardia en
cuanto al uso e impulso de las nuevas tecnologias”. (Vicente, 2001). En el
proceso de automatizacion de las instituciones financieras, observamos como la

informatica se ha introducido en todas las areas dentro de la organizacion, tanto
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en las operativas como en las de apoyo, y también observamos como se ha

dirigido igualmente hacia los procesos externos a la organizacion.

Los criterios para realizar las inversiones en tecnologia, entre otros son: “disminuir el

gasto, lograr un mayor valor pare el cliente y aumentar los ingresos, todo ello con

resultados muy claros y a corto plazo”. (Vicente, 2001).

A continuacién haremos una descripcion de las areas donde podemos observar la
introduccion de los sistemas informaticos y los procesos que se llevan a cabo en las
mismas, haciendo énfasis en la forma como los mismos han contribuido a mayores

niveles de eficiencia de estos procesos.

Unidades operativas o de negocio

Son las que estan directamente relacionadas con la misién de la institucion. En el

caso de las instituciones financieras podemos mencionar:

Crédito y Captaciones
La principal funcién de una instituciOn financiera, estd definida en el Decreto con

Fuerza de Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras en su articulo 1,

el cual se transcribe a continuacion:

Articulo 1.- La actividad de intermediacion financiera consiste en la
captacion de recursos,’incluidas las operaciones de mesa de dinero, con la
finalidad de otorgar créditos o financiamientos, € inversiones en valores; y
solo podra ser realizada por los bancos, entidades de ahorro y préstamo y

demas instituciones financieras reguladas por este Decreto Ley.




28

Siendo su principal funcion la captacion de fondos para su colocacidon en
créditos, se consideran estas dos 4reas operacionales son las principales en toda

organizacién financiera.

Estas 4reas a su vez son las que comenzaron a experimentar una mayor
necesidad de automatizacion pues fueron las que recibieron mayor presion por
el crecimiento de estas operaciones y por las necesidades del publico de

respuestas rapidas.

Es de hacer notar que en términos nominales, los depositos y las colocaciones
para 1983 eran de Bolivares 111.251 y 94.861 (en millones de bolivares), para
1993, fueron de 1.423.076 y 796.903 (en millones de bolivares)
respectivamente (Linares, 1997), y para el cierre del 2003, se observan
depdsitos y colocaciones por el orden de 28.066.986 y 24.348.345 (en millones
de bolivares) respectivamente. (SUDEBAN, 2003).

Crédito
La principal funcién de un banco es otorgar créditos, para lo cual e banco requiere:

1. Realizar estudios de mercado

2. Realizar estudios de riesgo
El area de crédito requiere revisar en forma periddica la cartera clasificada de
riesgo a fin de poder tomar acciones inmediatas sobre aquellos créditos que

estén proximos a prescribir.

3. Aportar informacion que permita al directorio de la organizacion definir

politicas.

4. Establecer limites de crédito por sector.

ol
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5. Control de la cartera de crédito y procesos.
Los bancos deben hacer un estricto seguimiento de su cartera de créditos, debe
verificar las transacciones de pagos, verificar si éstos se efectuaron a tiempo y
en qué situacion se encuentra el préstamo. La comparacion entre los pagos
actuales con las cuotas programadas revela la situacion de un préstamo y su
antigiiedad, permitiendo identificar aquellos que necesiten ser reforzados sin
tener que recurrir a un proceso extrajudicial o judicial y aquellos que ameritan

la constitucion de provisiones.

Para llevarlo a cabo de manera eficiente, cuentan con sistemas computarizados
que permitan evaluar la cartera. Los sistemas automatizados de crédito estan
en capacidad de realizar registros contables, calculos automatizados de
intereses, calculos de comisiones, negociaciones de capital, manejo de
distintos esquemas de pagos, cancelaciones, pagos, actualizacién de
informacion estadistica, control de expedientes, registro de garantias,
determinacion de morosidad, etc. todo esto mientras continian manejan el

creciente numero de clientes. (Waterfield y Ramsing, 1998, p.4).

El sistema de crédito también mantiene informacién de los clientes que
permita hacer andlisis de los mismos como tipo de cliente (persona natural o
juridica), en el caso de que el cliente sea una empresa, informacion sobre el

sector de la economia al cual pertenece, monto anual de sus ingresos o ventas,

etc.
6. Informar a la tesoreria sobre el cobro de los créditos.

7. Emitir reportes y generar indicadores financieros y de cartera que permiten

efectuar con facilidad el anélisis estadistico de tendencias y de causalidad.
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Adicionalmente, los sistemas de crédito previenen a la organizaciéon de abusos,

fraude, asi como de errores matematicos y de pérdida de informaciéon debido a un

almacenaje inadecuado.

Captacion

1. Depésitos de Ahorro
2. Depositos en Cuenta Corriente

3. Depésitos a Plazo

En estas funciones basicas de las instituciones financieras, los sistemas informaticos
han permitido:

- Estricto registro y control de la informacion.

- Busqueda de informacion rdpida y confiable.

- Aumentar la velocidad ~tiempo de respuesta- lo que se ha traducido en un

aumento en la eficiencia de los procesos.
- Menor cantidad de horas/hombre requeridas para solucionar algun aspecto.

- Se generan menos documentos, aunque la banca debe guardar soportes fisicos

de algunos.

- Cambios en los procesos y en el ambiente laboral.

Seria imposible para una institucion financiera manejar el nimero de cuentas que

maneja hoy en dia sin un sistema informatico que la apoye.

En los aflos 80, el manejo de las cuentas en Venezuela se realizaba en forma manual
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Tesoreria

Es el corazon del banco pues este maneja recursos financieros, por ello es importante

una gestion eficaz de los recursos de los que dispone. Entre los procesos que se

llevan a cabo en esta unidad:

1.

Gerencia de los fondos bancarios:

El banco debe tener solvencia y liquidez pero al mismo tiempo debe ser
rentable, por lo tanto es necesario el monitoreo constante de las fuentes de
fondos a fin de mantener niveles adecuados de liquidez y determinar con

exactitud la porcion de los mismos que se destinaré a créditos e inversiones.

Debe prever el comportamiento de los fondos a fin de poder satisfacer la
demanda de créditos y los retiros de depdsitos en todo momento. Para ello,
los sistemas apoyan en la determinacion de fondos disponibles, determinacion

de tendencias y ayudan en la optimizacion su uso.

La fuente de fondos principal de una institucion financiera son los depositos
del publico, sin embargo, los pagos de créditos por parte de los clientes, se
convierten en nuevas fuentes a ser utilizadas. Aqui pues el sistema apoya en

la determinacion de los fondos disponibles para su colocacion.

La tesoreria, debe determinar los niveles de liquidez adecuados que debe
mantener la institucion, para lo cual los sistemas informaéticos le permiten la
determinacion tanto de la liquidez para depdsitos la que requiere mayor
atencion- como la liquidez para créditos, basandose en variables previsibles
Por el ejemplo, la liquidez para depdsitos se puede determinar dado que se
pueden determinar patrones de retiro basados en ciertas premisas como son,
los tipos de cuenta (Ahorros, Cuenta Corriente, Depdsitos a Plazo, etc.), el

tipo de cliente (Gobierno, Empresa, Persona Natural, etc.), la fecha (si se
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corresponde con el fin del mes, seguramente habrd pago de nomina y los
retiros correspondientes), comportamiento de la cuenta (si es generadora o
consumidora de fondos). Todas estas variables se pueden considerar dado la
existencia de sistemas que mantienen registros histdricos, que almacenan
informacién que permiten establecer tendencias y analizar escenarios
factibles. En cuanto a la demanda de crédito, los sistemas también permiten
determinar comportamientos como por ejemplo, los créditos agricolas donde
el empresario progresivamente va incrementando el nimero de unidades de

produccion.

Dado que la institucion financiera debe tener liquidez, pero al mismo tiempo
debe ser rentable, es importante que la tesoreria verifique diariamente los
fondos disponibles para su colocacion en titulos-valores a corto plazo y de
bajo riesgo a fin de incrementar los ingresos de la institucion. Es muy
importante que el dinero no esté ocioso pues la institucion tiene el
compromiso con los depositantes de pagar los intereses pactados al obtener el
mismo algin producto pasivo ofrecido por la organizacion, por lo cual el
dinero debe ser productivo. Los Unicos fondos que en teoria se mantienen
ociosos son los que la ley estipula como encaje legal (aunque el BCV puede
establecer una tasa para su remuneracion) y como aporte a SUDEBAN vy las
disponibilidades (que constituyen los apartados que la institucion realiza para

atender retiros de depdsitos).

En resumen, la tesoreria debe tener una acertada planificacion de la liquidez,

en funcion del volumen del negocio que maneja, para la cual debe:

1. Proyectar captaciones
2. Realizar proyecciones de la demanda de crédito.

3. Realizar proyecciones de las inversiones como reserva secundaria.
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4. Prever disponibilidades

En todas estas funciones, se requiere de sistemas automatizados y bases de
datos que faciliten la obtencion de datos histdricos que permitan visualizar el

comportamiento pasado y estimar el comportamiento futuro.

Monitorear la emision de obligaciones, los plazos (vencimientos)

Una vez que se emiten obligaciones con la finalidad de obtener fondos, se
debe monitorear los vencimientos de estos papeles. Existen en la actualidad
aplicaciones que envian alarmas sobre los vencimientos de los documentos

emitidos lo cual le permite al tesorero realizar una mejor planificacion de los

fondos.
Monitorear y coordinar las operaciones de 1a mesa de dinero.

Monitorear uso de los fondos (Encaje legal, reservas secundarias, reservas

excedentes, gastos operativos)
Monitorear las utilidades.
Monitorear los apartados.

Monitorear aportes a FOGADE y SUDEBAN.

E] tesorero, debe prever los pagos por concepto de aporte a FOGADE y a la
SUDEBAN pues son aportes establecidos de acuerdo a lo legislacion actual y
no pueden ser retrasados. Estos aportes se realizan semestralmente, lo cual
permite su planificacion de acuerdo a tendencias observadas en las
captaciones para el caso del aporte al Fondo de Garantias para Depdsito y en

las colocaciones para lo que corresponde al aporte a la Superintendencia de
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Bancos y Otras Instituciones Financieras. Los sistemas le permiten al tesorero

hacer una proyeccion sobre la base de la informacion histérica

8. Presupuestacion de capital
Comprende la evaluacion de la rentabilidad y del impacto financiero de los
gastos de capital propuestos. Las propuestas de gasto a largo plazo para
oficinas y equipos se analizan utilizando analisis de valor presente de los
fluyjos de caja esperados, analisis de rentabilidad del riesgo, los cuales
requieren de calculos que por lo general se realizan utilizando programas que
facilitan esta labor y que permiten evaluar escenarios que contemplen

variaciones de precios, de impuestos, de tamaifio, etc.

9. Planeacion y elaboracion de prondsticos financieros.
Los analistas financieros utilizan sistemas para hacer estudios que contemplan
variables como tasas de interés, precios de las acciones, de los bonos,

situacion econdmica, tipos de financiacién disponible a fin de:

1. Desarrollar un plan de financiacién éptimo para la empresa en el cual se
contemplan las necesidades de financiacion y las alternativas de

financiacion.
2. Evaluacion del desempefio financiero de la organizaciéon, actual y
proyectado.

10. Monitorear donativos.

11. Mantener informes.
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Producto

Los gerentes de producto necesitan informacion para planear y controlar los
desempefios de productos, lineas de productos y marcas especificas. Los
computadores pueden ayudar a suministrar informacion de precios, ingresos, costos,

crecimiento para productos existentes y el desarrollo de nuevos productos.

Los modelos basados en computadoras pueden utilizarse para evaluar los desempefios
de productos actuales (ciclo de vida de los productos) y las posibilidades de éxito de

los productos propuestos. Asi, los sistemas informaticos contribuyen a:

1. Eldisefio de productos

2. El monitoreo de productos

Finanzas

1. Manejo de efectivo

Los sistemas de manejo de efectivo retinen informacion sobre todos los
ingresos y desembolsos de efectivo dentro de una empresa sobre la base
de tiempo real o periddica.. Estos sistemas también generan
prondsticos diarios, semanales 0 mensuales de ingresos y desembolsos
de efectivo (pronosticos de flujo de caja) que se utilizan para detectar

futuros déficit o superavit. (O’Brien, 2001, p.427).
2. Manejo de créditos
3. Manegjo de inversiones

4. Presupuestacion de capital
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El proceso de presupuestacion de capital comprende la evaluacién de la
rentabilidad y del impacto financiero de los gastos de capital propuestos.
(O’Brien, 2001). Generalmente los analistas financieros utilizan hojas de
calculo para realizar analisis de valor presente de los flujos de caja esperado,

para hacer andlisis de rentabilidad, entre otros.

Elaboracion de pronosticos financieros (Planificacion financiera).

Evaluaciéon del desempefio financiero del banco, actual y proyectado.
Determinacion de necesidades de financiamiento. Todo esto en el marco de la
situacion econdmica, los tipos de financiamiento disponibles, las tasas de

interés, los precios de las acciones y los bonos etc.

Evaluaciones de rentabilidad

Los sistemas informaticos permiten la obtencion de variables a fin de
determinar la rentabilidad de los clientes, de los productos, de las oficinas
(agencias) y de la organizacion. La obtencién y anélisis de las multiples
variables que se utilizan en las evaluaciones de rentabilidad, serian imposibles
de realizar sin la existencia de sistemas que las proporcionen y en algunos
casos las integren. En el caso de la determinacién de la rentabilidad de
clientes, se requiere informacion de todo lo que compone la relacioén del
cliente con la organizacion como por ejemplo: sus cuentas pasivas y activas,

su nivel transaccional, etc.

Costos

El correcto registro y control de los costos bancarios seria practicamente

imposible sin la ayuda del computador.
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Contabilidad

“Los sistemas de informacion contable son los sistemas de informacion mas antigiios
y mas ampliamente utilizados en la empresa. Estos registran e informan las
transacciones comerciales y otros eventos econdmicos” ... “Los sistemas
computacionales de contabilidad registran e informan el flujo de fondos a través de
una organizacion sobre una base historica y generan estados financieros importantes
como balance general y estado de ingresos. Estos sistemas también generan
prondsticos de condiciones futuras como estados financieros proyectados y

presupuestos financieros.* (O’Brien, 2001)

En las instituciones financieras venezolanas, ampliamente reguladas por la
Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras (SUDEBAN), cobra
mucha importancia el estricto control de sus operaciones, por lo cual, uno de los
primero sistemas automatizados fueron los sistemas contables, los cuales generan los

informes exactos que con la frecuencia establecida se envian a dicha institucion

reguladora.

Estos sistemas contables de los bancos, estan interconectados, entre otros, con los

sistemas:

1. Transaccionales: A fin de obtener la informacién exacta acerca del saldo de
las cuentas de depositos e inversiones de los clientes que constituyen el pasivo
de la organizacion, asi como de los créditos otorgados y la posicion en

inversiones que realiza el banco, que constituyen los activos de la

organizacion.

2. Cuentas por pagar: Estos llevan los datos relacionados con las compras a los

proveedores y los pagos realizados a ellos.
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3. Nomina: Esto informan a la contabilidad sobre los pagos realizados a los

empleados, los impuestos retenidos, las retenciones, etc.

4. Inventarios: Indican sobre los activos que posee la organizacion, la valoracion

de los mismos, etc.

La superintendencia de bancos exige a las instituciones utilizar codigos de cuenta
definidos de manera de estandarizar la informacién del sector financiero. También
exige el envio de balances, informes de resultados e indicadores con frecuencia
mensuales, trimestrales y semestrales. Esta informacion tiene caracter publico, por
lo cual es publicada por la Superintendencia en sus Informes y Cuadros de resimenes

y por el Banco Central de Venezuela en sus informes anuales.

Fuerza de Ventas
La fuerza de ventas es la unidad encargada de realizar las ventas, de contactar

personalmente a los clientes, de ofrecerles productos de acuerdo a sus necesidades y

preferencias.

Para un buen desenvolvimiento en esta materia, los ejecutivos deben estar muy bien
informados, deben poseer la mayor cantidad de informacion de sus clientes de manera
de poder atenderlos en forma personalizada como lo sugieren las nuevas estrategias

como CRM (Customer Relationship Management o Administracion de las Relaciones

con ¢l Cliente).

Actualmente, muchas instituciones financieras proveen a sus ejecutivos de venta de
computadores personales para registrar los datos de las ventas a medida que realizan
sus visitas a clientes y potenciales clientes durante el dia. Luego, pueden conectar sus
computadores mediante médem a servidores de su organizaciéon y transferir la

informacion sobre las ventas, la visitas de ventas y otras estadisticas, y también




39

pueden enviar mensajes de correo electronico y acceder informacion de respaldo

sobre los productos y servicios en sitios Web de la institucion. (O’Brien, 2001).

El ejecutivo de ventas puede a su vez obtener de los servidores informacién como por
ejemplo: disponibilidad de productos, lista de informacion de clientes potenciales y

mensajes de correo electronico.

El gerente del area por su parte, puede planear y supervisar el desempefio de los
ejecutivos pues puede generar informes sobre anélisis de ventas, que permitan validar
las ventas por producto, clientes, tipos de clientes, ejecutivo, zona territorial de
ventas, etc. Este tipo de informe le permite al gerente desarrollar programas de venta

para mejorar los resultados de las mismas.

Algunos beneficios de la automatizacion de la fuerza de ventas, encontramos :

1. Reduce el ciclo de ventas a través de una calificacion previa de los potenciales

clientes.
2. Incrementa los ingresos a través del marketing enfocado.

3. Captura toda la informacion del cliente directamente en una base de datos de

ventas.

4. Mejora la gestion de ventas pues el ejecutivo cuenta con mas informacion de
los clientes y de los productos y servicios que ofrece la organizacion, conoce

las promociones, las tasas, las tarifas, programas, etc.

Unidades de apoyo

Consultoria Juridica

Los sistemas automatizados de crédito, permiten el control de expedientes y derivan

al drea de consultoria juridica, la informacién mantenida por los mismos relativa a
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aquellos clientes cuyos créditos pasaron a una condicion de morosidad que amerita la

intervencion de esta area.
Los sistemas informaticos permiten:

1. Determinacion de la cartera vencida

2. Ubicacidn de clientes con créditos vencidos

Recursos Humanos

La funcion de administracion de recursos humanos involucra el reclutamiento, la
colocacion, la evaluacidn, la remuneracion y el desarrollo de los empleados de una
organizacion. La meta de administracion de recursos humanos es el uso efectivo y

eficiente de los recursos humanos.

Inicialmente, las instituciones financieras utilizaron sistemas de informacion para:

1. Mantener los registros del personal, controlar los ingresos y egresos de
personal asi como las rotaciones, ascensos de personal en la organizacion.

2. La elaboraciéon del proceso de noémina el cual requiere de mantener bases de
datos con las contrataciones y los términos de los diferentes tipos de contratos,
bases para las cotizaciones a la seguridad social, el calendario laboral, calculo
de asignaciones, retenciones, etc.

3. Analizar el uso del personal en las operaciones de la organizacion.

Hoy en dia, las instituciones han ido mas alla de esas tradicionales funciones de

administracion de personal y han desarrollado sistemas de recursos humanos que

apoyan:
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1. La planeacion con el fin de satisfacer las necesidades de personal de la
empresa. Reclutamiento, seleccion y contratacion.

2. Investigacion de habilidades de los empleados a fin de poder localizar
empleados dentro de la organizacion que tengan las habilidades requeridas
para proyectos especificos.

3. Evaluaciones de desempefio.

4. Desarrollo de los empleados para lograr su pleno potencial. Los sistemas
informaticos ayudan a planear y supervisar los programas de capacitacion y
desarrollo de cada empleado.

5. Control de todas las politicas y programas de personal.

6. Andlisis de remuneracion. Los sistemas pueden ayudar a analizar el rango y
la distribucion de la remuneracion de los empleados (sueldos, salarios, pagos
de incentivos y beneficios adicionales) dentro de una empresa y realizar
comparaciones con la remuneracion que pagan empresas similares o con los
diversos indicadores economicos. Esta informacién es util para planear
cambios en la remuneracién. Ayudan a mantener la remuneracion de una
empresa a nivel competitivo y equitativo, al tiempo que controla los costos de
remuneracion. (O’Brien, 2001).

7. Anaélisis de las prestaciones de los empleados.

8. Elaboracion de prondsticos de los requerimientos del personal para

garantizarle a la organizacion el suministro adecuado de recursos humanos de
alta calidad.

El 4rea de recursos humanos también se ha visto beneficiada de la tecnologia como
las intranets corporativas que permiten que ésta area brinde informacion oportuna a
los empleados de la organizacién y que estos puedan consultar toda aquella
informacion que anteriormente solicitaban via telefénica, o requerian su
desplazamiento al 4rea de recursos humanos como por ejemplo, informacién sobre

sus prestaciones sociales, informacion sobre salario, paquete anual, el contenido de su
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registro personal con la posibilidad de actualizarlo sin restriccion de tiempo para

hacerlo.

La implantacion de intranets, también ha brindado la posibilidad de capacitacion en
linea. Los empleados pueden acceder a través de la intranet a cursos, manuales,
instrucciones, etc. a fin de desarrollarse. Esto resulta en beneficios tanto para el
empleado quien se capacita o desarrolla utilizando estos recursos y en beneficio de la
empresa que disminuye costos de adiestramiento y desarrollo y a su vez estimula el

conocimiento dentro de la organizacion como uno de sus principales activos.

El 4rea también se ha visto beneficiada del auge de la Internet. Podemos ver como
muchos sitios Web utilizan este canal para la busqueda de personal y utilizan el
correo electrénico para comunicarse con los aspirantes a los cargos solicitados. Por
su parte, muchos aspirantes colocan sus datos en sitios disefiados para la oferta y
demanda de personal, en donde pueden ser accesados por los empleadores, de
acuerdo a las caracteristicas que buscan para determinado cargo. De esta forma, la

Internet sirve como canal de contacto entre empleadores y personas que buscan

empleo.

Mercadeo

El mercadeo bancario tiene una doble funcion pues va dirigido en dos direcciones
dada la dualidad operativa de estas instituciones, las cuales, por una parte, deben
efectuar labores de mercadeo para obtener lo que podemos considerar como su
materia prima, los depositos, y por ofra parte, debe realizar mercadeo hacia lo que son

sus productos o salidas que son los créditos.

El mercadeo involucra costos para la organizacion, por lo cual debe ser rentable. Los
gerentes de mercadeo tratan de maximizar las ventas a los costos mas bajos posibles

para publicidad y promocién. (O’Brien, 2001).
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El mercado va dirigido a

1.

Investigacién de mercados

La investigacion de mercados constituye uno de los mayores costos del
mercadeo y esta dirigida a detectar las necesidades de los consumidores
(clientes y no clientes de la organizacion), dependiendo de sus caracteristicas

y bajo condiciones normales, y también a investigar a los competidores y las

tendencias del mercado.

La investigacion requiere informacién que puede provenir de fuentes internas
(informacion de los clientes) o externas (variables como poblacion,
distribucion por sexo, edad, profesion, nimero y tipo de empresas en el

mercado, etc.).

Los sistemas de informacion ayudan a los investigadores de mercado a
recolectar, analizar y mantener una enorme cantidad de informacién sobre un

amplio nimero de variables de mercado que estén sujetas a cambio continuo.

Los sistemas de informacion de investigacion de mercado ayudan a los
gerentes a realizar mejores prondsticos de mercadeo, proyecciones de

volumenes de negocio futuros y desarrollar estrategias de mercadeo mas

efectivas.

Implementacion de estrategias comerciales

Investigar estructura del mercado

Segmentar el mercado a fin de determinar poblacion objeto para productos.

4. Publicidad y promocion
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Determinacion de elementos de promocion necesarios para que el producto

llegue al consumidor.

Aqui cabe destacar que los productos que ofrecen las instituciones financieras
son muy homogéneos pues no existen patentes, no hay monopolio de
productos y ademaés, las instituciones financieras son organizaciones

fuertemente reguladas por el Gobierno pues trabajan con los bienes de la

comunidad.

Otro punto importante a destacar es que con la implementacion de la Banca
Virtual, las instituciones financieras cuentan con un canal de relativo bajo
costo que le permite promocionar sus productos y servicios utilizando

imagenes y texto en una amplia gama de formas.

5. Relaciones publicas
Hacer que la instituciéon y sus productos se hagan parte de la vida cotidiana
del pais pues existe una estrecha relacion entre la empresa, el producto y el
cliente, por lo que el primer producto que vende un banco es su imagen.
Por otra parte, la clientela de un banco tiene intereses diferentes: los
depositantes desean altas tasas para sus depositos; los clientes de créditos,
quieren asesoria, bajas tasas, etc.

6. Formulacion del plan de mercadeo

7. Formulacion de presupuesto del plan de mercadeo

8. TFijar precio del producto
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Seguridad de datos

Toda institucion financiera cuenta con una unidad que se encarga de la vigilancia de
los datos que posee la misma, en pro de brindarle a los clientes seguridad sobre la
informacioén personal y de sus cuentas. Esta 4rea, se encuentra automatizada a fin de

controlar los accesos a los datos y realizar el registro de las operaciones que realizan

los distintos usuarios de los sistemas.

Unidad de prevencion contra la legitimacion de capitales.

Esta unidad requiere sistemas que le brinden informacion sobre las cuentas de los
clientes y que le permitan detectar tendencias, comportamientos y que informen sobre
cualquier movimiento de las cuentas que se salga de parametros establecidos, pues
dichas operaciones deben ser notificadas a la superintendencia de bancos como

sospechosas a fin de levantar las investigaciones requeridas.

En caso de que los bancos no suministren esta informacion en forma oportuna, se

someten a sanciones por €l hecho de no prevenir la legitimacion de capitales.

Por otra parte, la Superintendencia exige que todo el personal que labora en una
institucion financiera tenga pleno conocimiento de normas dictadas por este
organismo para la prevencion de la legitimacion de capitales. Aqui, los sistemas que
permiten la publicacién y el acceso a informacion como por ejemplo las intranets

corporativas son de gran apoyo a fin de que los empleados puedan acceder a la

informacion cada vez que la requieran.
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Procesos generales que se han visto beneficiados con el uso de la

tecnologia

Comunicaciones
Con el uso de aplicaciones de mensajeria, correo electronico, intranets corporativas,
etc., las comunicaciones dentro de toda organizacion han mejorado notablemente,

haciendo mas eficiente el flujo de informacion entre los diversos equipos de trabajo.

A través de chat en linea o correos electrdnicos, los empleados pueden intercambiar
ideas, compartir experiencias, conocimientos, informacion, mejorando de esta forma

el desempefio de todo el equipo que trabaja en conjunto en forma colaborativa.

A través de las intranets corporativas, todos los niveles organizativos pueden tener
acceso a informacion importante sobre productos, servicios, normativa, regulaciones,
informacidn corporativa, informacion del entorno, indicadores, etc. Sin necesidad de

pasar por un largo proceso de solicitud y espera de resultados.

Planificacion

Los procesos de planificacion de actividades de todas las areas de la organizacion se
han visto beneficiados con el uso de herramientas de control de proyectos mediante
las cuales se listan actividades, tareas, se asigna tiempo, recursos, responsables y se
definen los niveles de prelacion entre tareas y se puede realizar un seguimiento
efectivo que permita determinar puntos de desviacién a fin de tomar correctivos en

caso de ser requeridos.

Estas herramientas, permiten también mantener informacién histérica que permita
comparar proyectos similares a fin de facilitar la estimacién de tiempos lo cual es

siempre una tarea dificil
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Antiguamente habia que hacer suposiciones muy simplificadas, si se queria que las
decisiones fueran oportunas. Los sistemas informaticos pueden suministrar a los
gerentes informacion para la planeaciéon, que de ningin modo hubiera estado

disponible hace algunos afios 0 que no se hubiera podido producir a tiempo, para que

tuviera algln valor.




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Los Sistemas de Informacién forman parte de cualquier organizacion que aspire
mantenerse en el mercado. Las instituciones bancarias, se incorporaron
tempranamente al uso de la tecnologia, lo cual ha permitido que hoy en dia, puedan
manejar el volumen de negocio que manejan y que sean eficientes en sus procesos.
Sin embargo, cabe acotar que la tenencia de modernos equipos y el desarrollo de
sofisticados sistemas no garantiza la eficiencia bancaria, si no existe detrds de los

mismos un equipo experimentado y comprometido con la organizacion.

La banca venezolana se ha esforzado por estar a la vanguardia de la tecnologia.
Inicialmente, automatizd tareas rutinarias para luego, paulatinamente, ir hacia las
inversiones en sistemas de informacién para la toma de decisiones y soluciones
estratégicas que le brinden ventajas competitivas al disminuir el tiempo necesario

para localizar y manejar la informacion.

Actualmente, la banca venezolana se encuentra en un proceso de automatizacion
hacia fuera, es decir, se encuentra en un proceso de estandarizacidon que busca
automatizacion de pagos y mayor interconexion asi como proximidad a los clientes,

proveedores y otras instituciones financieras a través de la Internet.

Todo este esfuerzo redunda obviamente en beneficios tanto para los clientes como
para la institucién. Para los clientes pues han visto mejoras en los servicios que le
ofrecen los bancos y la organizacién a su vez, puede responder en forma eficiente y
segura a los requerimientos de informacién que se le presentan tomando decisiones
de mayor calidad, en menores tiempos lo cual es imprescindible en un mundo tan

cambiante como el de hoy donde contar con informacion oportuna se ha convertido

en una ventaja competitiva.
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