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Resumen

El negocio bancario ha enfrentado grandes presiones provenientes de un entorno globalizado
y tecnificado que le han obligado a transformar sus sistemas de informacion (SI). El objetivo de esta
investigacion es caracterizar los factores especificos que han impulsado los cambios en los Sl del
sector bancario ademas de precisar cuales han sido estos cambios. Para los fines del estudio, se eje-
cutd una investigacion documental, que pas6 por la revision de fuentes de informacion como: pagi-
nas web, textos y revistas especializadas sobre dos variables fundamentales: sistema bancario y sis-
temas de informacién. Con ello se logré identificar y caracterizar a la globalizacién, la desintermedia-
cién y desregulacion, la reorganizacién bancaria, la innovacion financiera, la competitividad y el de-
sarrollo tecnolégico; como los mas importantes factores que han propiciado cambios trascendenta-
les enlos Sl de labanca a nivel internacional. Se concluye que la globalizacion ha sido el macro factor
desencadenante de otros factores y cambios generales en las plataformas y alcances de los S,
mientras que el resto de los factores han propiciado la agregacién de valor a los productos y servicios
que se ofrecen, ventajas de interactividad e intercambio de informacién con el cliente, conexiones in-
terbancarias cooperativas, actualizaciones constantes, entre otros cambios fundamentales en los
sistemas de informacion.
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Factors of Change in Information Systems
in the Banking Sector

Abstract

The business of banking has suffered tremendous pressures from a globalized and technical
environment that obliges it to transform its information systems (IS). The purpose of this paper is to
characterize the specific factors that have brought about this change IS in the banking sector, as well
as to determine what changes have really occurred. Documentary research was undertaken that re-
viewed sources of information such as: web pages, specialized texts and journals focusing on the fun-
damental variables: banking systems and information systems. Globalization was identified and char-
acterized, disinter-mediation and de-regulation, bank reorganization, financial innovation, competitiv-
ity, and technological changes in bank IS on a international level. The conclusion is that globalization
has been the macro-factor which gave rise to other lesser general factors and changes in these plat-
forms and advances in IS, while the rest of the factors have provided added value to products and
services offered, to advantages of interactivity and exchange of information with clients, to interbank
cooperative connections, and to constant updating, among other fundamental changes in information

systems.
Key words:

1. Introduccién

En un clima de innumerables retos
y presiones desencadenados por la ocu-
rrencia de diversos fenémenos en el am-
bito econémico y global, las empresas en
general se han visto forzadas a adoptar
las mejores practicas y medios que le per-
mitan dar respuesta a sus necesidades
en materia de rentabilidad, competitivi-
dad y operatividad. Con ello, se comien-
zan a gestar una serie de cambios con ca-
racteristicas particulares en cada rama
del sector empresarial y en cada uno de
sus componentes estratégicos.

La banca, como parte del conjunto
de instituciones o intermediarios del sis-
tema financiero, ejerce un rol protagénico
en materia de transformaciones ya que
casi todo, incluyendo el fundamento de
su propia actividad, est4d cambiando.

Information systems, banks, change factors, financial systems.

Consecuentemente, la banca se ha diver-
sificado en productos y mercados desa-
rrollando canales alternativos de distribu-
cién, adoptando sistemas de gestion, for-
mulando estrategias competitivas entre
otras iniciativas de innovacion, para cum-
plir con su funcion béasica de canalizar el
ahorro hacia lainversion de forma exitosa
(Lépez y Sebastian, 1998:12).

En el negocio bancario, los siste-
mas de informacion (Sl) figuran como ar-
ticuladores de sus dindmicas productivas
y son considerados elementos clave para
reaccionar frente a cambios y satisfacer
los requerimientos del entorno; mas aun
cuando las transformaciones suscitadas
durante las Ultimas décadas, se encuen-
tran fundamentadas en nuevas valoracio-
nes de la informacion y el conocimiento
como materia prima para alcanzar mayor
productividad en la gestion.
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Hasta ahora se sabe que los cam-
bios en los Sl de la banca han sido impulk
sados por grandes transformaciones
ocurridas en el &mbito mundial de los ne-
gocios y por los progresos tecnoldgicos,
pero se desconoce a ciencia cierta los
factores particulares que han motivado
los desarrollos de las plataformas y servi-
cios informacionales en el &mbito de este
tipo de organizaciones. En tal sentido, el
propdsito de este trabajo es caracterizar
los factores que han propiciado los cam-
bios fundamentales en los Sl del sector
bancario ademas de precisar tales cam-
bios, de manera que quede expresado un
marco que permita entender la naturale-
za de las transformaciones en este impor-
tante componente de la gestién bancaria.

Para los fines del estudio, se ejecu-
t6 una investigacion documental, que
paso por la revision de fuentes de infor-
macion como: paginas web, textos y re-
vistas especializadas sobre dos variables
fundamentales: sistema bancario y siste-
mas de informacién, tratando de vincular
ambos aspectos en virtud de la carencia
de teorias desarrolladas en esta materia.

2. Globalizacién: Eje de las
transformaciones en los
sistemas de informacién
bancarios

Entre los factores que explican la
naturalezay dimensiones que han adop-
tado los sistemas de informacion, Lau-
dony Laudon (1996:6), caracterizan dos
poderosos cambios mundiales que han
alterado significativamente el entorno de
los negocios y que han hecho surgir nue-
VoS retos para las empresas y sus admi-
nistraciones. Estos cambios estan repre-

482

sentados por una parte con la transforma-
cion de las economias y sociedades in-
dustriales en servicios basados en infor-
macion y conocimiento; y por la otra con
el surgimiento y reforzamiento de la eco-
nomia global.

De acuerdo con esta perspectiva,
la Globalizacion se puede definir como el
proceso que se apoya cadavez masen la
dinamica que engendra la integracion de
los paises, ya que los limites no son defi-
nidos por criterios politicos administrati-
vos, sino por la fuerza de los mercados
globales, de tal modo que sus nudos prin-
cipales se atan a la economia global y no
a sus respectivas economias (Arenas,
1999: 92-93).

En este sentido, Bracho, Ariza,
Gonzalez y Jiménez (2002) sefialan en
su articulo sobre Fusiones Bancarias,
gue este proceso de globalizacién de los
mercados de bienes y servicios permite
gue un namero mayor de competidores
internacionales comience a exportar sus
productos con menores precios y mejor
calidad, alterando la estructura de los
mercados nacionales, lo cual se presenta
como una oportunidad para el crecimien-
toy desarrollo de algunas organizaciones
nacionales e internacionales y la salida
del mercado de otras. Ambos resultados
dependen de la manera como la gerencia
organizacional reaccione ante las de-
mandas de su entorno.

Los autores afiaden que la globali-
zacion financiera se manifiesta con la
conformacién de la banca global, apertu-
ra, liberalizacién, desregulacion y desin-
termediacion del sistema financiero mun-
dial, eliminando las fronteras tradiciona-
les de muchas instituciones bancarias y
del sistema financiero en general. En



Revista Venezolana de Gerencia, Afio 8, No. 23, 2003

consecuencia existe una flexibilizacion
de los limites de actuacion de estas insti
tuciones, permitiendo la competencia in-
clusive por agentes ajenos al sector.

La manifestacion de este proceso
de globalizacion financiera en el ambito
venezolano, se encuentra basicamente
en la apertura de los flujos de capital ex-
tranjero, la eliminacioén de las barreras de
entrada al sector y flexibilizacion de los ti
pos de cambio, reforzado por la reforma
de la Ley de Bancos y Otras Instituciones
Financieras de 1993 que establece la
participacién del capital extranjero y nue-
vas formas de intermediacién financiera
como son la Banca Universal y la Banca
de Inversion.

Este marco regulatorio favorecio el
auge de fusiones que venia gestandose
desde la década de los ochenta, las cua-
les tienen como propésito reducir costos
de transformacion, aprovechar econo-
mias de escalas y adecuarse a nuevos
parametros de competitividad global, im-
plementado por las corporaciones trans-
nacionales. Estas fusiones conducen a la
adopcion de nuevos modelos y estrate-
gias de relaciones laborales, cambios en
los sistemas de informacién, entre otros
(Bracho et al., 2002).

Es evidente que el redimensiona-
miento de los sistemas de intercambio y
relaciones que plantea la globalizacion fi-
nanciera, necesita de sistemas y recursos
mas flexibles para fluir mediante alguna
via que ofrezca caracteristicas de instan
taneidad en los tramites comerciales y fi
nancieros. De este modo, puede decirse
que la complejidad de los cambios en sis-
temas, medios y procesos organizaciona-
lesy sus posibles impactos sociales, cultu-

rales e informacionales también respon-

den a factores de cambio tecnoldgico y a

la expansion de estos resultados, expre-

sados en redes y servicios de telecomuni-
caciones para hacer viable las alianzas
transnacionales, acuerdos bilaterales,
multilaterales, entre otras estrategias de

gestion (Alayon, 1997: 44).

En este sentido Alayon (1997:46),
también afirma que la acelerada integra-
cién que han experimentado en el dltimo
lustro la globalizacién, las telecomunica-
ciones y la computacion multimedia, es-
tan facilitando el paso de una economia
industrial a una economia de la informa-
cion y el conocimiento. Ademas, en el
contexto financiero son dos las caracte-
risticas o tendencias bésicas sefialadas
por este autor que tienen repercusiones
directas en la manera de concebir y ma-
nejar los sistemas y recursos informacio-
nales, estas son:

a) La tecnificacion del mundo: Se plan-
tea la necesidad de disefiar estrate-
gias que proyecten la extension de
los actuales espacios geograficos co-
merciales a limites inimaginados, ra-
z6n por la cual poder crear tecnolo-
gias y plasmarlas en medios eficaces
de produccion resulta fundamental.

b) Universalizacion de la intermediacion
financiera: La trasnacionalizacion de
capitales por la globalizacién, ha con-
figurado un sistema financiero inde-
pendiente frente a estructuras que
producen bienes y servicios reales,
ya que por medio de la superautopis-
ta de la informacion se facilita la libre
navegacion comercial que permite
movilizar a través de las fronteras, ci-
fras astrondmicas de recursos en las
formas mas variadas. La actual pro-
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pension mundial a asentar la econo-
mia en bienes intangibles nos esta
adentrando en la era de la economia
sin papel.

Todo ello sugiere que en Venezue-
la, el desarrollo general que han experi-
mentado los sistemas de informacién en la
banca universal responde a la necesidad
de adaptarla a los esquemas emergentes
en el ambito mundial, de manera que sus
plataformas se transformen en estrategias
con suficientes caracteristicas distintivas
como para obtener ventajas en un am-
biente altamente competitivo.

3. Desintermediacién y
desregulacion financiera

Lépez y Sebastian (1998:22-23),
hacen referencia ala desintermediacion y
la desregulacion como dos fendmenos al-
tamente relacionados que hanimpactado
en gran medida al sistema bancario y sus
componentes, entendiendo la desinter-
mediacién como un proceso de pérdida
de presencia de los intermediarios finan-
cieros tradicionales debido a que otras
instituciones financieras 0 no asumen
parte creciente de esta presencia. Las
entidades financieras ante la desinterme-
diacion intentan convertir el entorno com-
petitivo en nuevas oportunidades de ne-
gocio completando su oferta, prestando
los servicios donde y cuando la demanda
lo requiera, compitiendo en precios y
ofreciendo mayor flexibilidad en sus re-
quisitos y operaciones. La desinterme-
diacion, si bien supone la entrada de nue-
vos competidores en el negocio bancario
tradicional, también va implicar un proce-
so alainversa, los bancos van a entrar en
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negocios no tradicionales para completar
su oferta, generando como consecuencia
nuevos productos y servicios.

Segun los autores, la desregula-
cion supone la caida de las barreras tra-
dicionales que permitian a los bancos
realizar sus actividades de forma exclusi-
va sobre determinados productos y su
sustitucién por una flexibilizacién de sus
limites de actuacién, estableciendo un
marco en donde no hay, en la practica,
campos de actividad determinados para
entidades concretas. Como consecuen-
cia de estos fendmenos, los bancos y ca-
jas de ahorros (intermediarios financieros
tradicionales) han visto como otras enti-
dades se han introducido en el negocio
bancario ofreciendo los mismos produc-
tos. Asi, algunos grandes almacenes
ofrecen seguros, formas de pago mas
“blandas” que un préstamo en un banco,
comercializan fondos de inversion, entre
otros servicios.

Enla medida que la tecnologia faci-
lite el intercambio de informacion entre el
proveedor y los clientes, las instituciones
financieras recurren a nuevas formas de
proporcionar valor a estos ultimos y los
sistemas de informacion se convierten en
herramienta clave para ello; pero no sélo
desde la postura de la transaccién o sim-
ple intercambio de informacién, sino
como facilitadores de contratos con valor
agregado y socios permanentes en cuan-
to asesorias, conocimiento y ayuda en di-
versas actividades comerciales (Taps-
cott, 1997:56).

Como un ejemplo de la sustitucién
de intermediarios se encuentra pata-
gon.com, un portal que provee una am-
plia gama de productos y servicios finan-
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cieros a nivel global; abarca desde banca
personal en Alemania y Espafia, compra
y venta de acciones en paises como Ar-
gentina, Brasil y los EE.UU. hasta conte-
nido editorial Gnico en todos sus merca-
dos, apoyados en una plataforma tecno-
l6gica para brindar soluciones de inver-
sion, bancarias y financieras por varios
canales con el fin de ofrecer flexibilidad y
la experiencia maxima al usuario (Pata-
g6n, 1998-2001).

Como respuesta a la dinamica an-
terior, la banca venezolana buscando
competir a estos niveles internacionales,
ha agregado valor a sus servicios finan-
cieros empleando sistemas innovadores
en linea, tales como las péaginas electro-
nicas y medios de comunicacion alterna-
tivos, donde se ofrece mayor riqueza de
informacion y posibilidades a los clientes
para hacer negocios bancarios y mante-
nerse en contacto permanente y frecuen-
te sobre sus transacciones.

4. Transformaciones en la
organizacion del sistema
bancario

A medida que los elementos fisicos
se tornan virtuales, ocurre un metabolis-
mo de la economia, los tipos de institucio-
nes y las relaciones posibles. El mundo
geopolitico esta abriendo nuevos merca-
dos en todas partes, exigiendo una res-
puesta global. Los negocios necesitan
vincularse con clientes, proveedores,
empleados y socios en todo el mundo.
Las nuevas oportunidades en mercados
financieros globales requieren una in
fraestructura de informacién para su ade-
cuada explotacién. Todo esto contribuye
a un replanteamiento de la estructura or-

ganizacional a nivel internacional; las
compafiias y los académicos se encuen-
tran trabajando para construir empresas
trasnacionales, redes de respuestas, fir-
mas sin fronteras y organizaciones globa-
les (Tapscott, 1997:64).

De igual manera refiere el autor
gue la tendencia es hacia una economia
enred con profundas y ricas interconexio-
nes internas y entre organizaciones. Ello
implica que la creacién de bienestar, co-
mercio y existencia social se fundamen-
tan en una infoestructura con servicios
multivariados y asociaciones estratégi-
cas, mas que en la simple funcién de pro-
veedores de informacion en una sola di-
reccién por parte de los sistemas tradicio-
nales.

Asimismo, desde el punto de vista
de los procesos organizacionales, las
tendencias apuntan hacia los conceptos
de equipos de trabajo globales e integra-
cion, de formatal que aun cuando las per-
sonas trabajen en unidades, regiones o
paises diferentes, se puedan comunicary
coordinar horizontalmente para desarro-
llar funciones de planificacién, mercadeo,
desarrollo de productos, logistica, in-
fraestructura tecnoldgica, capacitacion,
entre otras que demandan sistemas de
informacion bajo una concepcién que
controle la duplicacion del trabajo, apro-
veche las oportunidades econémicas, fo-
mente la estandarizacion, etc. (Barros,
1998:208-209).

Se consideran entonces los siste-
mas de informacion, como la infoestruc-
tura que permite a la organizacion funcio-
nar de manera unificada al proporcionar
informacion a lo largo y ancho de ésta
para la toma de decisiones y hacer posi-
ble los proyectos de aplanamiento de es-
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tructuras, reingenieria, flexibilidad de la
gestion, aprendizaje organizacional y tec-
noldgico, entre otros. S6lo de esta mane-
ra sera posible el éxito de cualquier em-
presa.

La banca, como parte fundamental
del entorno econémico, esta progresiva-
mente abandonando su estructura tradi-
cional, incompatible con las demandas
gue exige actualmente el mercado, para
transformarlas en otras mas flexibles que
permitan alcanzar la eficiencia en los sis-
temas operativos, tiempo real en las ope-
raciones y capacidad de distribucion para
la generacion de mayores alternativas a
los clientes. Por consiguiente, no es de
extrafiar que las actividades de un banco
se encuentren agrupadas en areas de ne-
gocios tan variadas como las siguientes:
banca minorista, banca corporativa, ne-
gocio internacional, tesoreria, banca de
inversiones, banca privada y negocio in-
dustrial (L6pez y Sebastian, 1998:43).

Pese a la diversificacion de los ne-
gocios bancarios, las relaciones interban-
carias se han fortalecido mediante el em-
pleo de la tecnologia de computacion, la
cual ofrece nuevas estrategias de nego-
ciacion dindmicas en muchas formas
como: a) creacion de interdependencias
benéficas, b) intercambio de informacién
y ¢) competitividad cooperativa; todo ello
impulsa a compartir los sistemas de infor-
macion, que antes eran de uso exclusivo
de una entidad bancaria con otras institu-
ciones, en el marco de alianzas en las
qgue todas las partes persiguen alguna
ganancia (Tapscott, 1997:86).

Lopez y Sebastian (1998), afirman
gue la banca ha seguido caminos evoluti-
vos distintos y divergentes en las econo-
mias, debido principalmente a su capaci-
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dad de adaptacion a las distintas necesi-
dades de los sistemas econdémicos en
gue estainmersa. La vision de futuro pue-
de venir a producir una reestructuracion
en laindustria financiera donde sobrevivi-
ran las instituciones mas eficientes y de-
sapareceran las que no hayan sido capa-
ces de adaptarse a las nuevas condicio-
nes de competitividad. Para algunos au-
tores es previsible que el negocio banca-
rio se lleve a cabo por tres tipos de organi-
zaciones: Bancos globales, bancos multi-
nacionales y bancos nacionales, hecho
este al cual tendran que acomodarse los
sistemas de informacién como expresion
de los cambios organizacionales que se
produzcan.

5. Aprendizaje e innovacion
bancaria

Para hacer frente ala necesidad de
financiacion de las administraciones pu-
blicas, la revolucion tecnologica, el au-
mento de la movilidad internacional de
capitales, aplicacion de politicas moneta-
rias, aparicion de nuevos intermediarios y
una mayor cultura financiera en los parti-
cipantes profesionales de los mercados,
entre otros condicionantes; las institucio-
nes financieras en general se han visto
obligadas a innovar permanente para
ampliarse y transformarse en cuanto a
instituciones, practicas, mercados e ins-
trumentos, de tal manera que puedan
ofrecer a los clientes unos productos fi-
nancieros mas apropiados a sus caracte-
risticas y necesidades, lo cual propicia la
competencia y fomenta la apariciéon de
ventajas competitivas que permiten dife-
renciar productos, servicios y estrategias
(L6pez y Sebastian, 1998:10-32).



La innovacién para las institucio-
nes bancarias, supone la continua inven-
cion y reinvencion de alternativas, estra-
tegias o modelos financieros que repre-
senten por un lado, mayores facilidades
para la satisfaccion de necesidades en
los clientes reales y potenciales, pero por
otro lado, la generacion de valor agrega-
do en productos y servicios que permita
diferenciar en algo a las distintas entida-
des existentes. Esto concuerda con el
planteamiento de Barros (1998:247),
centrado en que el empefio por innovar
en productos, servicios y procesos ante
las expectativas cambiantes de los clien-
tes y con la finalidad de captar su prefe-
rencia, lleva a las organizaciones a ejer-
cer actividades interdisciplinarias que in-
volucren investigacion y desarrollo, mer-
cadeo, manufactura, finanzas y el aporte
de todos los involucrados: distribuidores,
proveedores, clientes, etc.

Todo lo anterior hace indispensa-
ble la transformacion de los sistemas de
informacion, ya sea para apoyar las refe-
ridas labores innovadoras o como el re-
sultado de ellas; de hecho e las nuevas
dinamicas de aprendizaje organizacional
han permitido canalizar los recursos y las
tecnologias hacia los sistemas informa
cionales, de manera que estos se con
viertan en la maxima expresion de las in-
novaciones bancarias dada su relacion
mas cercana con el entorno.

Siguiendo el significado del apren-
dizaje tecnoldgico, es obvio que la confor-
macion de sistemas de informacién en el
ambito bancario ha implicado méas que
condiciones de productividad tecnoldgica
para centrarse en el individuo y sus re-
querimientos como principio y fin de las
transformaciones; basado en la idea de
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Miranda (1997:52), de que la expansion
de la infraestructura telematica per sé, no
es suficiente para superar los graves pro-
blemas de la prestacion de servicios de
informacion.

Desde la perspectiva de Andrade y
Campo-Redondo (1998:21), es el am-
biente de la organizacion (con su capital
de informacién y conocimiento) el que de-
termina la innovacion tecnolégica por im-
plementar; y esto sélo es posible si todos
los miembros de la organizacion partici-
pan productivamente en ese aprendizaje,
haciendo de los sistemas de informacion
un espejo del conocimiento humano que
reflejen la forma como la gente piensa
cuando realiza un trabajo y como respon-
de a las necesidades del medio.

Asumiendo los planteamientos de
autores neo-clasicos como Arrow y Katz
citados por Neuman (1997:29), no cabe
duda que en materia de innovacién de
sistemas de informacion, las instituciones
bancarias se estan incorporando en prac-
ticas especiales de aprendizaje y asimila-
cion tecnolégica que les permita generar
innovaciones en materia de tecnologias
de informacién y comunicacion que bene-
ficien tanto los procesos internos como
los externos.

En la medida que el ambito banca-
rio incentive conductas autbnomas y au-
tosostenidas con respecto a la planifica-
cién, estructuracion y ejecucion de politi-
cas y/o medidas para el aprovechamiento
de sus recursos y sistemas de informa-
cion, se estard en camino hacia lainnova-
cién permanente como la estrategia mas
importante para competir en un mercado
gue presentainnumerables alternativas a
los clientes. Ello obliga a estas organiza-
ciones a involucrarse en procesos de
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gestion flexibles y dindmicos, al igual que
a invertir gran cantidad de recursos para
propiciar e implantar la innovacién en los
sistemas de informacién que se emplean
en 4reas medulares, tales como la admi-
nistrativa, de operaciones y la crediticia.

6. Lucha por la competitividad
en el negocio bancario

Pelayo (2001:2) considera que “la
competitividad se refiere a la capacidad de
una organizacion publica o privada, lucra-
tiva 0 no, de mantener sistematicamente
ventajas comparativas y competitivas que
le permitan alcanzar, sostener y mejorar
una determinada posicién en el entorno
socioeconémico”. De acuerdo con esta
definicién el término competitividad es
muy utilizado en los medios empresaria-
les, politicos y socioeconémicos en gene-
ral, dada la ampliacion del marco de refe-
rencia de los agentes econdémicos que
han pasado de una actitud autoprotectora
a un planteamiento més abierto, expansi-
VO y proactivo, que tiene incidencia en la
forma de plantear y desarrollar cualquier
iniciativa de negocios, lo que esta provo-
cando obviamente una evoluciéon en el
modelo de empresa y empresario.

“En la nueva economia se trata de
competir para asegurar el futuro, para ello
se aborda la capacidad de ofrecer los me-
jores productos y servicios y la habilidad
para transformar negocios en nuevas en-
tidades que en el pasado no se podian
imaginar” (Tapscott, 1996:43). Es aqui
donde los sistemas de informacion de-
sempefian un papel muy importante me-
diante el monitoreo del comportamiento
del mercado para transmitir informacién a
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los niveles estratégicos y asi tomar las
decisiones mas acertadas.

De igual manera, la existencia de
factores que favorecen la competencia glo-
bal, como son : la presencia de sistemas de
transporte y comunicaciones que condu-
cen a un mercado de nivel mundial; la posi-
bilidad de crear variados productos y servi-
cios en forma rapida y flexible para satisfa-
cer aclientes en diversos paises y; la capa-
cidad de recoleccion y procesamiento de
informacion para caracterizar las necesida-
des particulares del mercado, hacen funda-
mental que los sistemas de informacién de
las organizaciones adopten una perspecti-
va global (Barros, 1998:208).

En lo que respecta al negocio ban-
cario, el contenido de conocimiento de los
productos y servicios esta creciendo en
forma significativa, a medida que existen
sistemas de informacién que traducen las
ideas y requerimientos del cliente, lo cual
ha permitido la sustitucién de la produc-
cion de servicios en masa por la indivi-
dualizacion en masa, motivado por el
cambio en las expectativas e intereses de
los clientes que indudablemente requiere
de un marketing individualizado y un re-
gistro de los requerimientos de dichos
clientes para acceder a ellos en cualquier
momento. Ello incorpora una nueva fun-
cién para los sistemas de informacién
que intentan ser el reflejo de las necesi-
dades de los usuarios bancarios, tenien-
do esto como factor importante para la
toma de decisiones en la conquista de po-
tenciales clientes.

Por otra parte, el uso de tecnolo-
gias de informacién (TI) para la globaliza-
cién y la reingenieria de procesos finan-
cieros, da como resultado sistemas estra-



Revista Venezolana de Gerencia, Afio 8, No. 23, 2003

tégicos de informacion, que utilizan la tec-
nologia para desarrollar productos, servi
cios, procesos y capacidades que dan a
las instituciones financieras una ventaja
sobre las fuerzas competitivas que en
frentan (O’Brien, 2001:26). Sin embargo,
muchos son los bancos que no teniendo
la capacidad econémica para realizar in-
versiones cuantiosas en Tl, se ven obli
gados a fusionarse con otros o cerrar las
puertas al publico (Cohen y Asin, 2000:
51-52).

Los bancos han adoptado la Tec-
nologia de Informacién (TI) como herra-
mienta para poder ser competitivos den-
tro del mercado financiero, donde estos
obtienen la informacién tanto de los clien-
tes como del mercado, para procesarla
(utilizacién de los sistemas de informa-
cion) y luego mejorar o ampliar la varie-
dad de productos y servicios bancarios
ofrecidos por ellos.

El inicio de estos servicios automa-
tizados estuvo a cargo del Citibank en la
ciudad de Nueva York en 1977, con laim-
plantacion del primer servicio de cajero
automatico; posteriormente la mayoria
de los bancos han tenido que adquirir
esta tecnologia para poder ser competiti
vos en el mercado, pero en la actualidad
no se puede afirmar que este tipo de ser-
vicio ofrezca ventaja competitiva puesto
que se han diversificado hacia otros ser-
vicios como el banco en linea, donde los
clientes desde sus computadoras perso-
nales pueden realizar diferentes tipos de
transacciones bancarias como pagar los
servicios, realizar compras electronicas,
obtener informacion sobre el movimiento
de sus cuentas, entre otras (Cohen y
Asin, 2000: 51-52).

Como puede observarse, el factor
clave para que un banco sea competitivo
y alcance el éxito dentro de los mercados
globales, es la utilizacion del binomio Sis-
temas de Informacion/Tecnologia de In-
formacién (SI/Tl) como una herramienta
de marketing, de tal modo que esta com-
binacion constituya un elemento de apo-
yo fundamental en la toma de decisiones
y en la adopcion de estrategias mas ido-
neasy eficientes segun las exigencias del
entorno.

7. El desarrollo de la
tecnologia de informacion
en los sistemas bancarios

La tecnologia de la informacién (TI)
es un concepto bastante discutido por
muchos autores, asi Gerstein (1988:52)
se refiere a la tecnologia de la informa-
cién como los medios colectivos para reu-
nir y luego almacenar, transmitir y recu-
perar electronicamente palabras, nime-
ros, imagenes y sonidos, asi como a los
medios electrénicos para controlar las
maguinas de toda especie, desde los
aparatos de uso cotidiano hasta las bas-
tas fabricas automatizadas.

Este autor trata de llevar el concepto
al sentido mas amplio; entender proble-
masy crear soluciones a través de los dife-
rentes aparatos que conocemos, cOmo
sensores, rastreadores, redes de telefo-
nia, maquinas de fax y computadoras de
todas clases. Todas estas nuevas tecnolo-
gias nos ayudan a asimilar y entender la
informacion de la economia global.

Las tecnologias de informacion
han pasado de ser una opcién a una he-
rramienta fundamental para que exista un
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buen sistema de informacion dentro de
cualquier organizacion, pues el adecua-
do manejo de dichas tecnologias, deter-
mina el tratamiento pertinente y oportuno
de la informacion, de manera tal que este
importante recurso pueda obtenerse en
el momento y en el tiempo que la organi-
zacion la requiera.

Cuando la tecnologia de informa-
cién es incorporada a los sistemas pue-
den ayudar a las empresas a mejorar la
eficienciay la efectividad de sus procesos
empresariales, la toma de decisiones ge-
renciales, la colaboraciéon en grupos de
trabajo y a fortalecer asi sus posiciones
competitivas en un mercado que cambia
con rapidez.

Los bancos han utilizado la tecno-
logia de informacién durante muchos
afios para automatizar procesos, respal-
dar el analisis y presentar informacion
para la toma de decisiones gerenciales
(O’'Brien, 2001:23); pero “por primera vez
en 300 afios, la verdadera naturaleza de
la banca ha cambiado, pues la informa-
cién y no el dinero es ahora la sangre de
esta industria; esto se debe a que en la
nueva cultura financiera, un banco esta
definido casi Gnicamente por su capaci-
dad para agregar valor alarelacion con el
cliente, que se traduce en adquirir, anali-
zar e integrar informaciéon sobre y para
beneficio de éste” (Tapscott, 1999:115).

La informacion electrnica ofrece
oportunidades sin limites, ya que permite
distribuir datos de manera inmediata a
cualquier region del mundo a través de
los sistemas de informacion on line y un
amplio uso de redes digitales, los cuales
se han introducido en los hogares, de un
modo vertiginoso, en gran parte gracias
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al abaratamiento de las comunicaciones
y de los ordenadores personales (Lopezy
Sebastian, 1998: 280).

Estos cambios fundamentales en
la manera como se procesa, transmite y
difunde la informacion afecta el desenvol-
vimiento de la banca. Tapscott (1999:
115) sefiala que actualmente lo que suele
suceder en las oficinas, no sélo se puede
saber en horarios bancarios, sino tam-
bién se puede conocer en cualquier lugar
del mundo, a cualquier hora del diaodela
noche, a través de cualquier canal elegi-
do por el cliente, sea un cajero automati-
co, teléfono, computador e incluso un te-
levisor; esto elimina las viejas visitas a las
oficinas, lo que representa para el cliente
menos pérdida de tiempo en obtener la
informacion deseada.

De acuerdo a lo anteriormente des-
crito, en el nuevo mundo lo que se preten-
de es reconvertir la banca tradicional, es
decir, la banca de oficina, en banca mo-
derna, que pueda competir en el mercado
y para ello debe adaptarse a los cambios
de un mundo global y su éxito estara ga-
rantizado de acuerdo a como maneje sus
sistemas de informacion con la tecnologia.

De igual manera, Tapscott (1999:
119) sostiene que la banca tradicional si-
gue dando soporte a una infraestructura
cuyo canal de distribucion (las oficinas)
es muy costoso y en consecuencia si el
banco trata de aumentar sus tarifas o re-
ducir sus servicios, més clientes se iran
hacia otros bancos que ofrezcan mejores
productosy el resultado ser4, para la ban-
ca tradicional, un mayor costo al prestar
servicios a menos clientes.

Entonces, la banca moderna utiliza
una plataforma tecnolégica que reduce
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los costos de transaccion y de prestacion
de servicios bancarios y su tendencia
esté orientada a la virtualizacion de los
mismos, reestructurando la base del ne-
gocio bancario, el servicio al cliente, las
operaciones, las estrategias de producto
y de marketing, y la distribucion.

La automatizacion y el desarrollo
tecnoldgico permiten la conexion en tiem-
po real entre la entidad de crédito o ban-
cariay su cliente, independientemente de
su localizacion geogréfica, donde la aten-
cién personalizada o a la medida de las
necesidades del cliente desempefiard un
rol fundamental (Lépez y Sebastian,
1998: 261).

La tecnologia de informacion y la
comunicacién han ofrecido a los sistemas
la ventaja de convertirse en interactivos al
momento de ofrecer el servicio, de esta
manera se pueden crear dialogos con los
usuarios a través de grupos de discusion
en linea, cuestionarios electronicos, lista
de correos e intercambio de correos elec-
tronicos y hacer que éstos se involucren
directamente en actividades de desarro-
llo, marketing, venta y soportes de pro-
ductos y servicios junto con los responsa-
bles de tales actividades.

Para Lépez y Sebastian (1998:
266-273) estos servicios interactivos ba-
sados en tecnologias informaticas se lo-
gran a través de banca telefénica, dinero
electrénico y uso de Internet. Entendien-
do a la banca telefénica como un inter-
cambio de mensajes utilizando la linea te-
lefénica, no solamente como medio de
comunicacién sino como una poderosa
arma para captar clientes, vender pro-
ductos y ofrecer servicios. El dinero elec-
trénico o “monedero electrénico” se ins-
trumenta por medio de una tarjeta que in-

corpora un chip que permite cargar con
dinero, directamente de la cuenta a la tar-
jeta, en cualquier cajero automatico auto-
rizado, adicionalmente se incorporan
otros medios de pago como las tarjetas
de crédito y de débito que permiten al co-
merciante el cobro de sus ventas sin me-
diacién de efectivos, y a su cliente el abo-
no de sus compras contra el saldo total de
su cuenta o contra el crédito concedido
por una entidad financiera.

El uso de la Internet ha sido para la
banca una herramienta para presentar in-
formacion de los distintos servicios a sus
clientes, a la hora que lo deseen, en el mo-
mento cuando lo requieran y en el lugar
donde lo necesiten, a fin de lograr una efec-
tividad total en sus costos, lo que significa
para ella el instrumento adecuado para es-
tar y competir en el mercado global.

Los sistemas de informacion inter-
conectados en red desempefian un papel
esencial en el éxito comercial de la banca
puesto que proporcionan la infraestructu-
ra de informacion que ésta necesita para
obtener operaciones eficientes, adminis-
tracion efectiva y ventaja competitiva. In-
ternety sus redes asociadas (INTRANET
y EXTRANET) y sus servicios de correo
electrénico, World Wide Web (WWW), re-
presenta para la banca una ventaja apro-
vechable en el entendido de que como lo
sugiere Tapscott (1997:54), la intercone-
xién entre redes globales y empresariales
cambia significativamente las capacida-
des de los sistemas de informacién por
cuanto las funciones habituales de inter-
cambio de informacién, envio de repor-
tes, consultas para la accion, actualiza-
cién de datos y acceso a los soportes do-
cumentales, se ven modificadas. De esta
forma, los bancos pueden colaborar en
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forma mas creativa, manejar sus opera-
ciones y recursos financieros en forma
mas efectiva y competir con éxito en la
economia global de rapido cambio hoy.

Los bancos fueron los pioneros en
publicar paginas Web con informacion so-
bre sus productos, ubicacién de sus agen-
cias y otros datos de interés; en 1994 casi
todos los bancos espafioles y europeos,
como el Banco Santander y el BBV, tenian
sus paginas Web (L6pez y Sebastian,
1998:281). El desarrollo de la WWW como
estandar para representar los datos, ima-
genes, sonido e incluso videos y enlazar-
los con gran diversidad de informacién
puesta para ser compartida, representa
una herramienta para profundizar mas
aun el concepto de sistema de informacién
y comunicacion pero desde una perspecti-
va de inmediatez en donde las nociones
de espacio y tiempo desaparecen y donde
es posible disfrutar de los aportes que
ofrece la tecnologia para la toma de deci-
siones gerenciales oportunas.

Las instituciones financieras han
participado en otras actividades en Inter-
net como es el Comercio Electrénico
(CE), el cual representa el futuro de las
transacciones econémicas con la partici-
pacion de clientes, empresas y entidades
financieras. Para los clientes, el CE ofre-
ce grandes oportunidades a través del
acceso a productos no disponibles en su
entorno y les permite en poco tiempo
comparar muchas alternativas antes de
decidir que comprar; para las empresas,
el CE permite que sus ventas se extien-
dan geogréaficamente realizando peque-
fias inversiones y las instituciones finan-
cieras también se benefician, ya que los
medio de pagos se realizan a través de
los bancos.
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Esto explica que cientos de siste-
mas de informacion de indole empresa-
rial, comercial, educativo y de investiga-
cion basen en las telecomunicaciones,
sus funciones tradicionales para acceder
y ofrecer informacion. De acuerdo con
O’Brien (2001:225), las aplicaciones
electrénicas pueden ayudar a capturar y
suministrar informacién con rapidez para
los usuarios finales ubicados en sitios
geograficos remotos y a costos reducidos
pero también para respaldar objetivos or-
ganizacionales estratégicos funcion esta
de los sistemas estratégicos de informa-
cién.

Si bien es cierto, la Internet ha re-
presentado uno de los mayores avances
en TI, asi mismo también presenta una se-
rie de problemas como es el caso de los
fraudes comerciales o el dafio de la infor-
macion que viaja en la red, de alli que la
gerencia bancaria ha disefiado una gran
variedad de métodos de cifrado y tecnolo-
gia parala proteccion de las transmisiones
de informacion sensible por Internet y
otras redes abiertas (LOpez y Sebastian,
1998:284). Esto supone que se hayan te-
nido que desarrollar sistemas de seguri-
dad para la proteccion de la informacion
cuando se emplean servicios por esta via.

Es evidente que los bancos mas
exitosos serdn aquellos con experiencia
en servicios y contenidos basados en la
computacion y las telecomunicaciones.
Con ello se configura la nueva genera-
cion de los sistemas de informacion.

Conclusiones
La revision y analisis de los aspec-

tos considerados permitié corroborar en
primera instancia, que el estado de cam-
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bios experimentados por los Sistemas de
Informacién (Sl) de las entidades banca-
rias, han respondido a un conjunto de
fuerzas provenientes del entorno mundial
de los negocios y en segunda instancia,
que tales fuerzas no son Unicamente de
naturaleza globalizante, sino también de
tipo estructural y tecnologica, ante la
amenaza de fuertes competidores en el
mercado; en este sentido se concluye lo
siguiente:

a) La globalizacion aparece como un
macro factor que comienza por impuk
sar las méas importantes transforma-
ciones técnicas ocurridas en los siste-
mas de informacién de las institucio-
nes bancarias, dada la apertura de
los mercados financieros, la confor-
macion de la banca global, las fusio-
nesy las alianzas trasnacionales. Ello
impuls6 a una mayor flexibilidad de
los sistemas de informacion asi como
la necesidad de redes y servicios de
telecomunicaciones y la ampliacion
del alcance de las plataformas tecno-
I6gicas.

b) Otro factor determinante en los cam-
bios de los sistemas de informacion
bancarios es la desintermediacion y
desregulacion financiera, los cuales
se presentan como fenémenos estre-
chamente vinculados que apuntan a
la aparicion de nuevas propuestas de
servicios, flexibilizacion de los requi
sitos en las operaciones y atencion a
demandas especificas de los clien-
tes. Como consecuencia, los cam-
bios resultantes enlos sistemas de in-
formacién se expresan en agregar
valor a los productos que estos ofre-
ceny la posibilidad de contactos inte-
ractivos y la presentacion de medios

c)

para el intercambio de informacion
con los clientes.

Las transformaciones ocurridas en la
organizacion bancaria, tales como: la
apertura de mercados en diversas zo-
nas geograficas, la conformacion de
equipos de trabajo globales paralain-
tegracion de funciones y esfuerzos,
reagrupacion de actividades banca-
rias en nuevos modelos de banca,
ademas de la flexibilizacion de es-
tructuras para lograr instantaneidad
en operaciones y alternativas al clien-
te, han implicado cambios en los sis-
temas de informacion bancarios que
se traducen en: infraestructuras infor-
macionales de amplio alcance parala
vinculacion con clientes, proveedo-
res, empleados y socios en el mundo,
infoestructuras con servicios multiva-
riados y asociaciones estratégicas,
sistemas de informacién compartidos
en y entre instituciones bancarias y
adaptaciones constantes a las nue-
vas estructuras y orientaciones orga-
nizacionales de los bancos.

El aprendizaje y la innovacion banca-
ria expresada en la exigencia de
transformaciones permanentes en
cuanto a instituciones, practicas,
mercados e instrumentos para satis-
facer necesidades financieras; la di-
ferenciacion de productos, servicios y
estrategias financieras, asi como el
desempefio de actividades interdisci-
plinarias de investigacion y desarrollo
han ocasionado el uso de sistemas
de informacion para labores innova-
doras o como resultado de ellas, ade-
mas de impulsar practicas de apren-
dizaje organizacional y tecnolégico
que faciliten la planificacién, estructu-
racion y ejecucion de politicas de
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aprovechamiento de recursos de in-
formacion.

e) La lucha por la competitividad en el
negocio bancario manifestada a tra-
vés de la sustitucion de la produccion
de servicios en masa por la individua-
lizacién en masa, los cambios en las
expectativas e intereses de los clien-
tes, asi como la segmentacion y es-
tratificacién de redes de puntos de
venta bancarias en funcion de los per-
files de los clientes, haciendo a los
centros de venta mas especializados.
Esto hallevado a grandes cambios en
los SI como: creacion del binomio
SI/TI que permiten el monitoreo de los
mercados; aumento de la automati-
zacion en servicios a los clientes pero
sin sustituir el servicio personalizado
y el uso de sistemas estratégicos de
informacion para desarrollar produc-
tos, servicios, procesos y capacida-
des que le den ventaja competitiva a
las instituciones bancarias.

f) También como factor determinante
de cambios en los sistemas de infor-
macion se encuentra el desarrollo de
la Tecnologia de Informacién (TI) en
los sistemas bancarios con el surgi-
miento de la banca moderna, la cual
utiliza una plataforma tecnoldgica
que reduce los costos de transaccion
y de prestacion de servicios banca-
rios, la eficiencia y efectividad de sus
procesos empresariales, la toma de
decisiones gerenciales y la colabora-
cién en grupos de trabajo asi como el
uso de Internet y sus redes asocia-
das, han requerido de sistemas de in-
formacién innovadores que respon-
dan a estas nuevas necesidades
como: los sistemas on line que permi-
te distribuir datos de manera inmedia-
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ta a cualquier region del mundo me-
diante el uso de redes digitales y ser-
vicios interactivos basados en tecno-
logias informaticas, como una nueva
forma de relacion y una oportunidad
de negocios, siendo las manifestacio-
nes clara de estos servicios: la banca
telefénica, el uso de Internety el dine-
ro electrénico.

Cada uno de estos factores han
afectado de manera significativa los sis-
temas de informacién del sector banca-
rio, sean de indole: global, comercial, or-
ganizativo y tecnolégico, los sistemas
han respondido a los nuevos requeri-
mientos de los mercados cambiantes y
han ayudado potencialmente en las es-
trategias establecidas por las institucio-
nes bancarias para desarrollarse y am-
pliar su campo de accion a través de nue-
vos productos y servicios innovadores.

Referencias Bibliograficas

Alayoén, J. (1997), “La Reconversion Tecno-In-
formética y la Globalizacion: Preludio
de una novedosa conciencia planeta-
ria” Venegas A (Coord.) Las comuni-
caciones hacia el lll Milenio: Desa-
rrollo y tendencias (p.p. 31-72). Ca
racas, Venezuela: Publicidad Grafica
Leén S.R.L.

Andrade, J. y Campo-Redondo, M. (1998),
“Tecnologias de Informacién en el di-
sefio organizacional’. Revista Vene-
zolana de Gerencia. Vol. 3(6), 241-
256.

Arenas, N. (1999), “Globalizacion Integracion
de Identidad. América Latina en las
nuevas perspectivas”. Revista Vene-
zolana de Andlisis de Coyuntura.

Barros, O. (1998), “Tecnologias de la informa-
cién y su uso en gestién. Una vision



Revista Venezolana de Gerencia, Afio 8, No. 23, 2003

moderna de los Sistemas de Informa-
cién”. Chile. Editorial Mac Graw Hill.

Bracho, Y.; Ariza, M.; Gonzéalez, M. y Jiménez,
E. (2002), “Fusiones bancarias en el
sistema financiero venezolano”. Re-
vistade Ciencias Sociales. Vol. 8 (2)
p.300-311.

Cohen, Dy Asin, E. (2000), Sistemas de Infor-
macion paralos negocios. Un enfo-
que detomade decisiones.Editorial
Mac Graw Hill. Tercera Edicién.

Congreso de la Republica (1993), Reforma de
laLey de Bancosy Otras Institucio-
nes Financieras.

Gerstein, M. (1988), Encuentro con latecno-
logia. México: Adisson Wesley, Ibero-
americana.

Laudon y Laudon (1996), Administracién de
los Sistemas de Informacion: Orga-
nizacién y tecnologia. Tercera Edi
cién. Pretince may. Hispanoamerica-
na, S.A.

Lépez, J.y Sebastian, A. (1998), Gestién Ban-
caria. Los nuevos retos en un en-
torno global. Espafia: Mc.Graw Hill/
Interamericana de Espafia, S.A.U.

Miranda, A. (1997), “Globalizacién y Sistemas
de Informacién: Nuevos paradigmas y
nuevos desafios”. En La Educacion
Superior en el siglo XXI: Vision de
América Latina y el Caribe (t.2,pp),
lugar Cresalc/Unesco.

Neuman, M. (1997), Generacion de capaci-
dad tecnoldgica en la industria in-
formativa: El caso del diario pano-
rama. Maracaibo, Venezuela. Astro
Data S.A.

O’Brien, J. (2001), Sistemas de Informacion
Gerencial. 4ta. ed Editorial Mac Graw
Hill.

Patagon (1998-2001) Acerca de Patagén. En
linea disponible http://www.pata-
gon.com/about_es.htm. Consulta:
13/11/02.

Pelayo, C. (2001), “La Competitividad”. En li-
nea Disponible en http://www.mono-
grafias.com/trabajos/competitivi-
dad/competitividad.shtml

Tapscott, D. (1997), La Economia Digital.
Las nuevas oportunidades en un
mundo empresarial y personal in-
terconectado en red. Colombia: Edi-
torial. Mc Graw Hill.

Tapscott, D. (1999), La era de los negocios
electrénicos. Como generar utilida-
des en la economia digital. Colom-
bia: Editorial. Mc Graw Hill.

Universidad Abierta de México (2001) En linea
http://www.universidad abierta.edu.

mx/SerEst/AdmEmpresas/Adminis-
tracionV/EstratServClien.htm

495



