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Resumen

El objetivo de este articulo fue analizar los sistemas de informacion como herramienta
fundamental para el analisis de crédito en la banca universal venezolana que funciona en el
municipio Maracaibo, estado Zulia, Venezuela. El empleo de una metodologia descriptivay de
campo permitié obtener los siguientes resultados: a) La mayoria de los sistemas de informa-
cién que funcionan en la banca universal de Maracaibo planifican acciones para facilitar la pro-
duccion de informacion necesaria, pertinente y actualizada para responder a las exigencias de
la gerencia de crédito, b) La automatizacion de sus procesos le permite mejorar la productivi-
dad, disminuir el tiempo de atencioén y respuesta a las solicitudes y con ello la satisfaccion de los
clientesy, c) La informacién generada por estos sistemas cumple con los atributos de calidad
(vigencia, exactitud, oportunidad, relevancia, otros) y fluye a través de redes intranet y extra-
net, haciendo las comunicaciones mas fluidas y facilitando la aprobacion o negacion de los cré-
ditos. En conclusion, los sistemas de informacion que funcionan en las diferentes agencias de la
banca universal ubicadas en Maracaibo permiten un rapido procesamiento y analisis de la in-
formaciony en consecuencia, facilitan la eficiencia en la gestion de crédito, al permitir una ade-
cuada aprobacion y negacion de los créditos demandados asi como la satisfaccion de los clien-
tes al obtener rapidas respuestas a sus requerimientos.

Palabras clave: Sistemas de informacion, banca universal, riesgo crediticio, analisis de crédi-
to, municipio Maracaibo.
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Systems of Information: Fundamental Tool in the Analysis

of Credit of the Banking Universal Venezuelan

Abstract

The objective of this investigation was to analyze the information systems as a fundamen-
tal tool for the analysis of credit in the Venezuelan universal bank in the country of Maracaibo,
state Zulia, Venezuela. The use of a descriptive methodology and inner field allowed obtaining
the following results: a) Most of the information systems that work in the universal bank in Ma-
racaibo plan actions which facilitate the production of necessary information, pertinent and
update, to respond to the exigencies of the credit management, b) The automation of their pro-
cesses allows improving the productivity, diminishing the time in giving attention and answer to
the customers’ requests so that their satisfaction improves and, c) the information generated by
these systems fulfills the quality attributes (use, exactitude, opportunity, relevance, others) and
flows through networks - intranet and extranet - making the communications most fluid and fa-
cilitating the approval or negation of the credits. In conclusion, the information systems that
work in the different agencies of the universal bank in Maracaibo allow fast processing and
analyses of the information, consequently they facilitate the efficiency in the credit manage-
mentwhen allowing a suitable approval or negation of the demanded credits resulting in the sa-
tisfaction of the customers when obtaining fast answers to their requirements.

Key words: Information systems, universal bank, credit risk, analysis of credit, country of Ma-

racaibo.

1. Introduccion

La banca venezolana ha sufrido grandes transformacio-
nes en sus estructuras internas, permitiendo su conforma-
ciéon como Banca Universal, la cual en opinién de Acedoy
Acedo (1997) es la entidad que puede realizar todas las
operaciones de los bancos comerciales, hipotecarios, de in-
version, de arrendadoras financieras y de fondos de merca-
do monetario en donde la principal actividad generadora
de ingresos la representan las operaciones activas a través
de los créditos otorgados a los clientes solicitantes. Aunque
estas transformaciones facilitan al cliente desarrollar varie-
dad de transacciones en una misma institucion, es decir, un
servicio integral, direccionando la empresa a asumir una se-
rie de riesgos, denominados riesgos crediticios, entendidos
éstos como la probabilidad de que el cliente no cancele el
monto del préstamo mas los intereses.

Por consiguiente, es necesario mediry calificar el riesgo
sobre la base de suficiente informacion para que el gestor

o gerente encargado de la aprobacion o negacion del mis-
mo, pueda tomar la decision acertada. De allila preocupa-
cién de la banca universal venezolana por incorporar siste-
mas de informacion soportados en tecnologias, los cuales
permiten medir oportunamente los diferentes tipos de
riesgos crediticios, entre ellos se encuentra: el grado de en-
deudamiento del cliente con el sistema financiero, su sol-
vencia financiera, asi como cualquier problema presente
en el manejo y toma de decisiones sobre los mismos.
Desde este supuesto, los sistemas de informacion ocu-
pan un lugar importante en las instituciones bancarias, las
cuales han realizado grandes inversiones en la construc-
cion de plataformas tecnologicas para facilitar la automa-
tizacion y operatividad de sus sistemas con el fin de res-
ponder a las exigencias competitivas del mercadoy a la vez
obtener una mayor eficiencia y efectividad en sus opera-
ciones. En tal sentido Andrade (2003) afirma que, enla ac-
tualidad las organizaciones se estructuran en base a la in-
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formacién, apoyando sus procesos productivos en las tec-
nologias y sistemas de informacion.

Con base a lo planteado, el presente trabajo tiene como
objetivo analizar los Sistemas de Informacién como herra-
mienta fundamental en el Analisis de Crédito de La Banca
Universal Venezolana que funciona en el municipio Ma-
racaibo,estado Zulia, Venezuela.

2. Metodologia

La investigacion es de tipo descriptivo, al determinar el
rol de los Sistemas de Informacion de Andlisis de Crédito
(SIAC) de la Banca Universal Venezolana. De acuerdo al
tiempo de ocurrencia de los hechos es retrospectiva, con
diseno no experimental y de campo debido a que la infor-
macion se obtuvo en el sitio donde se dio el fenémeno.

La recoleccion de informacion se obtuvo de fuentes pri-
marias y secundarias, a través de un instrumento semi-es-
tructurado, el cual fue sometido a pruebas de validacién por
cinco expertos y mediante la revision y andlisis de materia-
les biblio-hemerograficos relacionados con la tematica.

La informacién suministrada se analizé de manera cua-
litativa, con base a aspectos clave, tales como: moderniza-
cion de los sistemas de informacion y sus beneficios, lo cual
se materializo en el apoyo a los objetivos formulados por la
organizacion, automatizacion de los procesos, fluidez en
la comunicacion y obtencion de la informacion, asi como
la capacidad para generar productos que atiendan a las ne-
cesidades de los gerentes, los controles para el resguardo
de recursos informacionales y las caracteristicas mas resal-
tantes de dichos sistemas.

La poblacion estuvo compuesta por empleados de las
Oficinas de Analisis de Crédito, en las siguientes institu-
ciones bancarias que funcionan en el municipio Maracai-
bo: Banco de Venezuela, Corp Banca, Banesco, Fondo
Comin, Banco Caroni, Banco del Caribe, Banco Exterior,
Banco Mercantil, Banco Occidental de Descuento y Ban-
co Provincial, responsables de mantener la operatividad
de los sistemas de informacion en las oficinas menciona-
das, de la cual se seleccionaron 10 empleados, uno por
cada oficina.

3. El Analisis de Crédito en la Banca Universal
Venezolana

El sistema bancario venezolano ha respondido a los
cambios econdmicos del pais, a través de las fusiones ocu-
rridas en los ultimos anos para convertirse principalmente
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en banca universal, entendida como aquella institucion
que puede realizar todas las operaciones que efectian los
bancos e instituciones financieras especializadas (bancos
comerciales, hipotecarios, de inversion, sociedades de ca-
pitalizacion, arrendadoras financieras y fondos del merca-
do monetario), excepto la de los bancos de segundo piso
(representan un nuevo tipo de institucion que tienen por
objeto principal, fomentar y financiar los proyectos de de-
sarrollo industrial y social del pais, asi como las actividades
microempresariales, urbanas y rurales), de acuerdo a lo
establecido en el articulo 74 del Decreto con fuerza de ley
de Reforma de la Ley General de Bancos y otras Institu-
ciones Financieras (Asamblea Nacional, 2001).

Cuando se aprueba el modelo de la Banca Universal en
el afo 1993 en la legislacion bancaria, ya existian grupos fi-
nancieros que venian funcionando como tal desde hace
varios anos. El primer grupo que adopta legalmente esta
figura es el Banco Provincial al fusionar la inversora, el
fondo de activos liquidos, la arrendadora y la banca co-
mercial segiin Gaceta Oficial N° 36094 de fecha 26-11-96;
el siguiente ano es aprobada segun Gaceta Oficial N°
36121 la transformacion del Banco Mercantil a través de la
absorcion del banco hipotecario y banco de inversion, a la
arrendadora y al fondo de activos liquidos.

Continuaan las fusiones en Banesco, Banco de Venezue-
la y otros, incrementando el niimero de instituciones con
la categoria de banca universal. Todos, con el proposito de
reducir costos de transformacion, aprovechar economias
de escalay adecuarse a nuevos parametros de competitivi-
dad global, implementados por las corporaciones transna-
cionales (Bracho, Ariza, Gonzalez y Jiménez, 2002).

No obstante, esta serie de fusiones afectaron significati-
vamente el sistema financiero venezolano, ya que para
1994 existian 114 instituciones financieras (SUDEBAN,
1995) y en el mes de agosto del 2000 disminuy6 a 84 Insti-
tuciones (SUDEBAN, 2000). Esta disminucion afectd
principalmente a los Bancos Comerciales y las Entidades
de Ahorro y Préstamo, mientras favorecia el surgimiento
de una Banca Universal con capacidad de ofrecer un servi-
cio integral, multiple y més eficiente a sus clientes, debido
a que desde una misma agencia se atendian depdsitos,
préstamos a corto y largo plazo, pagarés, préstamos hipo-
tecarios, arrendamientos financieros entre otros.

Tal como lo plantea Barbier (2000), al senalar como la
banca no ha sido ajena a los avances en materia de tecno-
logia de informacién y comunicacion que se han desarro-
llado en el mercado, por el contrario ha desarrollado nue-
vos productos con el proposito de ofrecer al usuario mejo-
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res alternativas y mayor disponibilidad al acceder a los ser-
vicios, traducido en una reduccion de costos y riesgos pa-
ralelamente a una ampliacion de servicios.

Sin embargo, este proceso estuvo acompanado por una
serie de problemas, sobre todo al momento de las fusio-
nes, por cuanto, lograr el funcionamiento armonico de su
estructura organizativa es muy dificil, pues el cambio no es
solo la unién de caracter patrimonial, hay que fundir siste-
mas, procedimientos, recursos y politicas, lo cual implica
inducir cuotas de sacrificio propias de una transformacion
de esta naturaleza.

Enla banca universal venezolana, la situacién expuesta
se ha ido solventando valiéndose de las tecnologias de in-
formacién y comunicacion, las cuales han sido incorpora-
das a sus sistemas de informacion para automatizar proce-
s0s, agregar valor a sus servicios y obtener mayor eficiencia
de sus recursos. En tal sentido, O’Brien (2001) opina que
los sistemas de informacion se han adaptado a las transfor-
maciones ofrecidas por las tecnologias, para servir a las
nuevas necesidades y proyectos informacionales en las or-
ganizaciones.

En Venezuela, la banca universal ha logrado diversifi-
car sus servicios (dinero digital, débitos automaticos, tra-
mitaciones en linea y otros), pero mantiene sus dos activi-
dades basicas integradas por dos tipos de operaciones: a)
activas: aquellas por medio de las cuales los bancos invier-
ten dinero que han obtenido de los clientes. En este tipo de
operaciones se encuentra presente el riesgo crediticio,
donde existe la probabilidad de que el cliente no devuelva
el monto principal de su préstamo maés los intereses de
acuerdo con lo estipulado en el contrato, en consecuencia
surge la necesidad de realizar una eficiente gestion de ries-
goy, b) pasivas: cuando los bancos adquieren dinero sufi-
ciente para sus necesidades en el mercado (Acedo y Ace-
do, 1997).

En opinién de Lopez y Sebastian (1998) se ha demos-
trado que, un inadecuado control y supervision del riesgo
puede llevar a la quiebra de una entidad bancaria, provo-
car una fusion, hacer invisible un plan estratégico, asi
como producir graves incidencias en los resultados de las
empresas. [gualmente senalan la importancia de la activi-
dad crediticia dentro de la banca, al reconocer los sistemas
de anélisis de crédito como un factor criticoy decisivo para
la gestion en cualquier entidad.

En cuanto a la calidad de gestion de la cartera de crédi-
to en la banca, Anez (2002) sefiala que ésta depende bési-
camente de dos grupos de factores: a) internos: los cuales

pueden ser controlados directamente por la administra-
cién y por la capacidad de los ejecutivos de las empresas,
entre ellos: volumen, politicas y mezcla de créditos, con-
centracion geografica, econdmica, por niimero de deudo-
res, por grupos econdmicos y grupos accionarios, a mayor
concentracion de cartera mayor es el riesgo de una institu-
cion financiera y b) externos: tales como la inflacion, deva-
luaciones de la moneda, desastres climaticos, entre otros;
es decir son factores macroecondmicos que comprometen
la capacidad de pago de los prestatarios.

Estos factores influyen de manera directa o indirecta en
el funcionamiento de las entidades bancarias y especifica-
mente en la gestion de crédito, por ejemplo en un entorno
de creciente competitividad y gradual reduccion de mar-
genes, la banca esté predispuesta a asumir mas riesgos en
un intento por recuperar la rentabilidad perdida, de alli
que la gestion sea una necesidad que va creciendo con la
innovaciony la complejidad de las operaciones bancarias.

En consecuencia, un andlisis previo debe medir y califi-
car el riesgo, es decir, valorar las contingencias para cuan-
tificar cual se va a asumir con el cliente y que valoracion
tiene el mismo asignando sus limites. Para ello, se aplican
modelos de andlisis de riesgos para alcanzar cada vez ma-
yor grado de automatizacion, donde la informacién se
constituye en elemento basico para que el gestor de riesgo
o gerente encargado de la aprobacién o negacion del cré-
dito pueda tomar decisiones acertadas.

4. Rol de los sistemas de informacion
en el analisis de crédito

Con el transcurrir del tiempo, los sistemas de informa-
cién (SI) se han configurado como una poderosa herra-
mienta tecnoldgica en el mundo empresarial en virtud de
la automatizacion que le brindan a cada uno de los proce-
sos desarrollados por las organizaciones y al soporte infor-
macional proporcionado a los tomadores de decisiones en
los diferentes niveles organizacionales, razones para vali-
dar el reto enfrentado por los analistas al desarrollar siste-
mas de informacioén con un enfoque innovador, a fin de
ayudar a las organizaciones a ser mas eficaces, eficientesy
competir en el mercado global.

Una manera de lograr lo expuesto, segin Burch y
Grudnitski (1998) es el desarrollo de SI que cumplan con
las siguientes funciones:

a) Filtracion: para reducir o filtrar la cantidad de datos
que se proporcionan a cada uno de los niveles de decisio-



MULTICIENCIAS VOL. 7, N°T,2007 (45 52) / NOCLEO PUNTO FLJO - UNIVERSIDAD DEL ZULIA

nes. Los datos se filtran mediante operaciones de resumen
y clasificacion, lo cual permite disminuir la cantidad de da-
tos indtiles en cada uno de los reportes.

b) Monitoreo: ocurre cuando el sistema realiza el tra-
bajo de busqueda en montanas de datos, descubre varia-
bles significativas, compara continuamente eventos reales
con esperados, toma miles de decisiones de bajo nivel y lle-
va un seguimiento de cientos de instrucciones.

¢) Interaccion: la interfaz usuario / sistema es una pode-
rosa fuerza de diseno que demanda una relacion directa
entre ambos. El disefio e implementacion de este compo-
nente requiere de base de datos totalmente relacionada,
modelos sofisticados y dispositivos de entrada y salida de
funciones multiples.

d) Diseminacion del conocimiento: compuesto de re-
glas, una base de conocimiento y una maquina de inferen-
cia que facilitan un mayor aprovechamiento de los conoci-
mientos para analizar problemas, tomar decisiones y reali-
zar ciertas tareas.

e¢) Redes de telecomunicaciones: que permiten a las or-
ganizaciones conectarse con el mundo externo para acce-
der a toda informacion del entorno. Se recopila conectan-
dose directamente con los sistemas de informacion de los
clientes para la captura directa de pedidos y establecer co-
municaciones oportunas en doble sentido.

Aunado a estas funciones, los SI en palabras de O’Brien
(2001), cumplen tres roles fundamentales en las organiza-
ciones, los cuales le proporcionan apoyo en sus operacio-
nes comerciales, en la toma de decisiones gerenciales y el
logro de la ventaja competitiva; mientras Cohen y Asin
(2000), considera como objetivos basicos a cumplir por di-
chos sistemas, los siguientes:

* Operaciones empresariales: al respaldar las opera-
ciones cotidianas de una organizacion a través de la
automatizacion de sus procesos operativos, utilizan-
do la tecnologia de informacion como la herramien-
ta fundamental.

* Toma de decisiones gerenciales: la informacion pro-
ducida por los SI representan para los gerentes un
gran apoyo en su toma de decisiones, les ayuda a rea-
lizar una mejor planificacion y ejercer un mejor con-
trol sobre la organizacion.

* Ventaja competitiva estratégica: los SI son conside-
rados como una herramienta fundamental para me-
jorar la estructura competitiva de la organizacion, a
través del mejoramiento de los procesos y capacida-
des de la organizacion, generaciéon de nuevos pro-
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ductos y servicios, optimizacion de los existentes y
desde el punto de vista interno aumenta la producti-
vidad y reduce los costos.

Estas acciones, llamense funciones, roles u objetivos se-
gun los autores sefialados, permiten el logro de una efi-
ciente gestion crediticia y al mismo tiempo responder a las
necesidades internas y externas que rodean el ambiente
competitivo del sector bancario. De hecho, la naturalezay
las condiciones de dicho sector exigen una mayor atencion
al dominio de informacion que apoye la gestion de crédito.

Atendiendo a estas consideraciones, en Venezuela se
cred el Sistema de Informacion Central de Riesgos (SI-
CRI), cuyas normas relativas a su funcionamiento queda-
ron establecidas en el articulo 192 del decreto con fuerza
de ley de reforma de la Ley General de Bancosy Otras Ins-
tituciones Financieras. (Asamblea Nacional, 2001).

Actualmente, las funciones del SICRI estan centradas
en la recepcion, compilacion, procesamiento y posterior su-
ministro de informacion relativa a las obligaciones que
cualquier persona natural o juridica mantenga con los ban-
cos, instituciones financieras, entidades y demas entes inte-
grantes del sistema bancario, en calidad de deudor principal
o como garante, fiador o avalista. Razdn por la cual resulta
indispensable alimentar dicho sistema con fuentes alta-
mente confiables, para generar informes con informacién
veraz, actualizada y acorde a las exigencias de la gerencia,
favoreciendo una adecuada toma de decisiones.

En este sentido el SICRI suministra informacion vital, a
los fines de efectuar un monitoreo de los niveles de riesgo del
sistema financiero nacional, lo cual permite conocer de ma-
nera veraz y precisa el grado de endeudamiento del cliente,
es decir su grado de exposicion frente a dicho sistema.

Para cumplir con su mision el SICRI, toma como insumo
lainformacién generada por la banca, la cual es enviada por
cada entidad segtin la periodicidad y términos establecidos,
a través de la Superintendencia de Bancos (SUDEBAN).
Este suministro de informacion permite la actualizacion
permanente del SICRI y el reenvio de insumos a las agen-
cias principales de cada entidad integrante de la banca
universal, las cuales a su vez retroalimentan los sistemas de
informacion instalados en cada una de las agencias.

5. Resultados y Discusion

El comportamiento de los sistemas de informacion de
andlisis de crédito (SIAC) en la banca universal del muni-
cipio Maracaibo, van a dar respuestas al objetivo propues-
to en la investigacion y se logro a través de una entrevista
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aplicada a 10 empleados responsables de alimentar los sis-
temas de informacion en cada una de esas agencias. Los
resultados permiten afirmar:

* Lagestion bancaria en Maracaibo se ha preocupado
por disefar sistemas de informacion e incorporar
avances tecnoldgicos con el fin de obtener los sopor-
tes informacionales que faciliten la identificacion de
cualquier problema presente en el manejo del crédi-
to, tal como la morosidad. Al respecto, Lopez y Se-
bastidn (1998:210) senalan que “los avances tecno-
l6gicos ha permitido perfeccionar dichos sistemas y,
en el momento actual, podemos decir que el proble-
ma estd en el control y seguimiento de las posiciones
asumidas”. En consecuencia un buen sistema de in-
formacion de andlisis de crédito es reconocido como
un elemento critico y decisivo para la gestion banca-
ria actual.

Atendiendo a este planteamiento, los SIAC acttian
como una herramienta bésica en la banca universal al pla-
nificar acciones en la obtencién de la cantidad de datos
adecuadamente seleccionadosy producir informacién con
atributos de calidad (oportuna, pertinente, actualizada,
exacta, entre otros), la cual responda a las demandas de in-
formacion recibidas por la respectiva gerencia, sea a través
de las solicitudes formales y cotidianas o las relacionadas
con informacién adicional. Esta cualidad convierte a estos
sistemas en instrumentos basicos para atender cualquier
necesidad informacional relacionada con el control y ana-
lisis de los créditos. Con relacién a esta afirmacion,
O’Brien (2001), expresa que los SI deben estar en capaci-
dad de producir cualquier tipo de informes, entre los que
se encuentran los programados o periddicos y los de ex-
cepcion, lo cual es posible si estan alimentados con los da-
tos requeridos por la organizacion.

* En cuanto a los beneficios recibidos por la banca
universal del municipio Maracaibo, al contar con
eficientes sistemas de informacion se obtiene como
resultado, facilitar el objetivo planteado para el ana-
lisis de créditoy ha permitido nuevas formas de pen-
sar y actuar del personal ante la valoracion de la in-
formacién como un recurso indispensable para el
éxito del analisis de crédito, en este sentido las agen-
cias de este sector bancario han logrado:

a) Aumento de sus capacidades en velocidad y espacio
geografico, al incorporar adelantos tecnoldgicos en los
equipos computacionales (hardware), programas (soft-
ware), almacenamiento secundario y en las telecomunica-

ciones, mediante el desarrollo y uso de redes (internet, in-
tranet, extranet) e interconexion cliente / servidor.

b) Procesamiento automatizado de la informacion y
en consecuencia mejoras en la productividad, disminu-
cion de tiempo en la entrega de respuestas y clientes sa-
tistechos por la rapidez en obtener informacion sobre sus
solicitudes.

¢) Establecimiento de comunicaciones mas fluidas en-
tre el personal de una misma institucion, entre institucio-
nesy entre éstas con los diferentes clientes. Aunado a ello
se produce una mayor difusion y diseminacion de la infor-
macion entre los diferentes niveles gerenciales.

d) Aprobacion de los créditos en menor tiempo, debido
al eficaz fluido de la informacion mediante el uso de las di-
versas redes, las cuales facilitan también el acceso a infor-
macion de interés por parte de los clientes.

Estos beneficios corroboran el planteamiento de
O’Brien (2001), al senalar que la internet permite el inter-
cambio de informacion a nivel mundial y ha sido utilizada
para aplicaciones de marketing, ventasy servicio al cliente,
al igual que la intranet y extranet que pueden establecer
comunicaciones a nivel global en tiempo real donde parti-
cipan los empleados, clientes, proveedores y otros socios
comerciales, dando origen a la formacién de equipos vir-
tuales con los miembros de diferentes organizaciones ubi-
cadas en distintos sitios, que pueden trabajar en proyectos
empresariales con el fin de desarrollar, producir y obtener
mejores productos y servicios.

* Porsuparte, la calidad de las tecnologias empleadas,
ha permitido que los SIAC respondan no solo a las
exigencias competitivas de un mercado global sino
también a clientes cada dia mas exigentes al momen-
to de solicitar los servicios; adicionalmente les ha
permitido obtener un mejor manejo y control sobre
sus solicitudes de crédito.

Es asicomo en los bancos Venezuela, Corpbanca, Exte-
rior, Mercantil, Caribe y BOD, se observa el impacto de
dichas tecnologias a través de la automatizacion de los co-
bros, aumento en la transmision de informacion sobre los
créditos por Intranet, presentacion de productos y servi-
cios a través de las paginas WEB, programas avanzados
que ayudan al andlisis y evaluacion de los créditos, mejoras
en el uso de fuentes externas (por ejemplo del SICRI), el
control de gestion y el suministro de informacion mas ac-
tualizada sobre los documentos de créditos.

Este resultado confirma aspectos sefialados por Burch
y Grudnitski (1.998), al senalar las redes de telecomunica-
ciones como componentes de la eficacia y eficiencia de un
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SI:, debido al enlace de las organizaciones con el mundo
externo.

Con relacion a la comunicacion y la difusion de infor-
macion entre las diferentes agencias que conforman la es-
tructura organizativa de cada entidad bancaria, los SIAC
emiten informes digitales en linea de facil acceso a través
de terminales, permitiendo la interfaz usuario / sistema; si-
tuacion que confirma lo planteado por Burch y Grudnitski
(1998) al senalar la eficiencia de un sistema de informa-
cién se logra cuando hace uso de esa interfazy cuando afir-
man que uno de los componentes de la eficiencia y eficacia
de un SI es la extension a través de las redes de las teleco-
municaciones, las cuales conectan a las organizaciones
con el mundo externo.

* Otro elemento importante sefialado por los encar-
gados de manejar los SIAC es la capacidad de los
mismos para elaborar reportes que muestren com-
paraciones entre lo planeado y lo logrado; por ejem-
plo los créditos pendientes de aprobacion con los ya
aprobados, lo cual resulta beneficioso ya que a tra-
vés de las variaciones resultantes, los tomadores de
decisiones pueden conocer cualquier desviacion, es-
tando en capacidad de tomar las acciones necesarias
para corregirla, dando asi cumplimiento al rol de
monitoreo senalado por Burch y Grudnitski (1998) y
al objetivo de apoyar la planificacion y el control
planteado por Cohen 'y Asin (2000).

Al mismo tiempo los SIAC se encuentran respaldados
por una serie de controles que permiten un adecuado res-
guardo tanto de la infraestructura fisica como de los recur-
sos informacionales, proporcionando confidencialidad y
exactitud en la informacién.

* Esimportante senalar que la totalidad de los SIAC
ubicados en los bancos estudiados asumen como ca-
racteristica la flexibilidad, por cuanto tienen la capa-
cidad de adaptarse a nuevos requerimientos y facili-
tan la aplicacién de actualizaciones en sus progra-
mas, equipos, procedimientos, salidas o productos
sin necesidad de reemplazar al sistema totalmente.
Del mismo modo, ésta permite realizar las modifica-
ciones necesarias como respuesta a los cambios or-
ganizacionales que surgen del entorno econdémico y
afectan a toda organizacion. La flexibilidad, igual-
mente ayuda a la adecuacion de las nuevas tenden-
cias tecnoldgicas para fundamentar una eficiente
gestion crediticia en beneficio del cliente y al mismo
tiempo favorable para las instituciones financieras.
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A través de estos alcances la banca universal venezola-
na en el municipio Maracaibo, ha logrado anadir a sus ser-
vicios criterios de eficacia, eficienciay calidad en la presta-
cidn de un servicio integral, plasmado en la rapidez y exac-
titud de su procesamiento, haciendo uso de las redes de te-
lecomunicaciones (Internet, extranet o intranet); en con-
secuencia han agregado comodidad y rapidez al servicio,
proporcionando una rapida entrega de respuesta a sus
clientes en funcion de sus necesidades y exigencias. Del
mismo modo, han contribuido a la formacion de habilida-
des distintivas al clasificarse los SIAC como recursos valio-
sos y conllevar al desarrollo de las capacidades del perso-
nal responsable de los mismos. Habilidades necesarias
para la formacién de ventajas competitivas y posiciona-
miento en el mercado.

El empleo de modernas tecnologias y el estar a la van-
guardia de los avances en esta materia en el desarrollo de los
SIAC, han favorecido la aplicacion de estrategias para mejo-
rar los procesos productivos, a partir del uso de la informa-
cion como insumo clave para el logro de una adecuada ges-
tién de crédito. Este senalamiento coincide con lo planteado
por Andrade (2003) al expresar que en las organizaciones los
procesos productivos son organizados teniendo como apoyo
las tecnologias y los sistemas de informacion.

6. Conclusiones

Con base a lo expuesto se concluye que los SIAC son
medios basicos para apoyar informacionalmente a la ge-
rencia de operaciones en las diferentes agencias de la ban-
ca universal que funcionan en el municipio Maracaibo as-
pectos que se evidencian a través de:

La informacién producida por el SIAC retine atributos
de calidad, porque es: a) oportuna, ya que es suministrada
cuando los gerentes de las agencias de operaciones, clien-
tes, SUDEBAN, entre otros, la requieren; b) actualizada,
por el mantenimiento permanente que se le realiza a los
equipos, programas y bases de datos; c) exacta, libre de
cualquier error, debido a la cantidad de controles que se
aplican; d) confiable, por la seleccion previa a los datos, asi
como la calidad de las fuentes; e) pertinente, por cuanto se
relaciona con las demandas informacionales recibidas,
ademas de ayudar al seguimiento de los créditos pendien-
tes por aprobacion y aprobados.

Los SIAC han logrado posicionarse en sus respectivas
agencias por la calidad de sus insumos, la incorporacion de
innovaciones en su sistema de produccion y la generacion
de productos acordes a los requerimientos de sus usuarios
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finales, tomadores de decisiones y clientes satisfechos por
la obtencion de respuestas a sus solicitudes de crédito en
tiempo oportuno.

Es de esta forma como los sistemas de informacién han
apoyado la gestion crediticia en la banca venezolana; en
virtud de que las instituciones financieras han invertido
cuantioso capital humano y recursos financieros en la in-
corporacion de las tecnologias de informaciéon como una
fuerte herramienta capaz de impulsar la optimizacion de
dichos sistemas. Logrando entre otras acciones, una ade-
cuada aprobacion o negacion del crédito en cuestion, lo
cual se traduce en una gestion de crédito mas eficiente
para el cliente.
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