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Resumen

L ossistemasdeinformacion en labancauniversal venezolanasurgen paraapoyar latomade decisiones
y disminuir el riesgo crediticio. En este sentido se planteacomo objetivo: determinar el impacto quelossistemas
tienen en lagerenciaoperativade labancauniversa en Maracaibo-Venezuela. Lainvestigacion esdetipo des-
criptivay de campo. Para obtener ladata se aplico un instrumento a 30 gerentes de la cartera de crédito de los
bancos seleccionados, dando por resultado o siguiente: @) Los sistemas de informacién de andlisis de crédito
(SIAC) secaracterizan por suflexibilidad, rapidez en el suministro deinformacion, facilidad en el manejo deda-
tos; asi comolacapacidad pararesponder alosrequerimientoscompetitivosdeun mercado global y clientesexi-
gentes; b) Los gerentes perciben el funcionamiento del SIAC como adecuado, confiable, actuaizadoy eficien-
te, locud facilitalatomade decisionesy el control del riesgo crediticio. Se concluye que estasinstitucionesfi-
nancieras realizan grandes inversiones en tecnol ogia de informacion, generando sistemas que impactan positi-
vamente alagerenciaoperativa, por su utilidad en latoma de decisiones, satisfaccion de sus necesidadesinfor-
macionalesy apoyo alagestion.
Palabrasclave: Sistemas de informacion, gerencia bancaria, tecnologias de informacion, riesgo crediticio,

banca universal.

Information Systemsin the Universal
Venezuelan Bank

Abstract

Information systems in the universal Venezuelan bank are developed in order to support decision-
making processesand to reduce credit risk. For thisreason, the objective of this paper isto determinetheimpact
of these systemsin the operative management of the universal bank in Maracaibo, Venezuela. Theresearchis
descriptiveand field based. In order to obtain dataan instrument was applied to 30 managersinthe credit depart-
ments of the banks selected, and the following results were obtained: a) credit analysis information systems
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(SIAC) arecharacterized by their flexibility, speed ininformation recovery, operating ease, and their capacity to
respond to the requirements of aglobal market and ademanding clientel; b) themanagersperceivethefunction-
ing of SIAC as adeguate, reliable, up-to-date and efficient, which facilitates decision-making and credit risk
control. Theconclusionisthat financial institutions makelargeinvestmentsin information technology, generat-
ing systemsthat positively affect operative management dueto their utility in decision-making, satisfactionin

relation to informational needs, and management support.

Key words: Information systems, bank management, information technology, credit risk, universa bank,

Maracaibo Municipality.

Introduccion

Las organizaciones actuales enfrentan
grandes transformaciones en el mundo de los
negociosy por ello establecen estrategias que
le permiten competir en €l nuevo mercado
global, por lo tanto, requieren de sistemas de
informacion que le sirvan de soporte para to-
mar las mejores decisiones.

Labancano esté ajena a estos cambios
y como resultado nacelaBancaUniversal por
decision delos accionistasinteresados en mo-
dernizar estas instituciones bancarias 0 me-
diantefusionesrealizadasentrediferentesins-
tituciones especializadas (Bancos comercia-
les, hipotecarios, inversion, sociedades de ca-
pitalizacién, entre otras).

En estasinstituciones, laprincipal acti-
vidad generadoradeingresos|arepresentalas
operaciones activas a través de los créditos
otorgados alos solicitantes, entendidos como
el capital adeudado, los rendimientos por co-
brar y cualquier otro monto que represente de-
rechos no recaudados por una operacion cre-
diticia (Ministerio de Hacienda, 1997); sin
embargo, este tipo de operaciones conlleva a
suvez aasumir unaseriederiesgos, mejor lla-
mados riesgos crediticios; lo cua significala
probabilidad de que el cliente no cancele €
monto del préstamo més los intereses.

Dichos riesgos adquieren, segun la Su-
perintendencia de Bancos (SUDEBAN) dife-
rentes categorias en funcién del mismo y se

clasifican en créditosde riesgo normal, poten-
cial, real, de ato riesgo eirrecuperables (Mi-
nisterio de Hacienda, 1997). Dada la diversi-
dad deriesgos establecidos serequierequelas
instituciones bancarias lleven un control so-
brelos mismos, atravésde: a) registrosdein-
formacion y archivos actualizados, con la fi-
nalidad de contar con elementos paramedirlo,
considerando lasituacion financiera, compor-
tamientoy garantiasdel clientey b) expedien-
tes de | os créditos otorgados con informacion
sobre antecedentesjuridicos, economicosy fi-
nancierosdel deudor einformacioninternare-
lativa a las solicitudes y actas de comités de
aprobacion, entre otros (Ministerio de Ha
cienda, 1997).

En este sentido, el control de riesgo
exige alagerencia operativa suficiente infor-
macion parael andlisisdeloscréditosafin de
evitar lamorosidad delosclientes, evitando la
quiebra bancaria. Estas acciones dependen
significativamente de sistemas de informa-
cién que permitan realizar un buen estudio de
loscréditos solicitados parasu correspondien-
te aprobacion o negacidn, asi como el segui-
miento de |os admitidos.

Del mismo modo, lagerenciaoperativa
requiere recursos informacionales (personal
calificado, alta tecnologia, datos e informa-
cion de calidad, diversidad de fuentes, entre
otros), para desempefiar eficientemente con
Su gestion; sin olvidar que estos recursos no
pueden cumplir ninguna funcion, ni los siste-
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mas de informacién (SI) por muy avanzados
que estén no podran lograr su cometido si no
presentan caracteristicas esenciales de vigen-
cia, precision, confiabilidad y oportunidad,
entre otras, y ello es posible sblo si seredliza
una adecuada seleccion de los datos antes de
suingreso a sistema, si hay flexibilidad para
adaptarsealoscambiosy actualizar losproce-
s0s, Sl setoman en consideracion lasnecesida-
desy demandas de usuariosrealesy potencia-
les para generar productos que satisfagan di-
chas demandasy finalmente, si hay un adies-
tramiento adecuado y permanente del perso-
nal, paraobtener mayor provecho de cadauno
de sus componentes.

Lo anterior conllevaadecidir laincor-
poracién de modernastecnol ogias conlafina-
lidad de optimizar los S, automatizando sus
procesos para que puedan responder alos re-
tos presentes en el mercado competitivo ban-
cario, dondeel clientetienelapotestad deele-
gir y exigir mejores servicios y rapidas res-
puestas a sus solicitudes de crédito y afrontar
menores riesgos al momento de laaprobacién
de la operacion crediticia.

Bajo este supuesto, la presente investi-
gacion pretende determinar el impacto quelos
Sl han gjercido en la gerencia operativa de la
banca universal ubicadaen el Municipio Ma-
racaibo del estado Zulia-Venezuela;, enten-
diendo por impacto, la influencia positiva o
negativa de dichos sistemas, puesta de mani-
fiesto a través de la percepcion que cada ge-
rente expresa acercadelos Sl en sus respecti-
vas agencias, representada en los siguientes
indicadores: apoyo, confiabilidad, pertinen-
cia, oportunidady satisfaccién asusnecesida-
des de informacion.

Para cumplir con lo propuesto, se pro-
cede a identificar a través de sus paginas
WERB, |os bancos con categoria de universali-
dad en Venezuelaquetienen agenciasen Ma-

120

racaibo: Corp Banca, Banesco, Fondo Co-
mun, Sofitasa, Citibank, Banco deVenezuela,
Caroni, del Caribe, Exterior, Mercantil, Pro-
vincial, Venezolano de Crédito y Occidental
de Descuento.

Iguamente la poblacién esta integrada
por individuos quienes representan la gerencia
operaciona dentro delos nivelesjerarquicos de
las agencias antes sefialadas, es decir, gerentes
cuyas caracteristicas se centran en é mangjo de
la cartera de crédito y latoma de decisiones. A
una poblacion finitade 89 gerentes se gplico un
muestreo aestorio simple, de tal manera que
cada uno tuviese la misma probabilidad de ser
seleccionado, resultando unamuestra de 46 ge-
rentes que representa € 52% de la poblacion;
estamuestra se gjusto através de unaexpresion
denominadafactor de correccion parapoblacio-
nes finitas que segiin Parra (2000), se aplica
cuando ésta es mayor a 10% de la poblacion
dando como resultado una muestra final de 30
gerentes, aloscuaesselesaplicod uninstrumen-
to parala obtencion de la data.

El instrumento se elaboro con base en
la operatividad de los SIAC y el impacto de
éstosen el funcionamiento delagerenciaope-
rativa en las diferentes agencias de la banca
universal ubicadas en Maracaibo. La operati-
vidad comprendelacalidad delainformacién
suministrada por los SIAC en cuanto a: fuen-
tesgeneradoras de datos, atributosdelainfor-
macion generada (utilidad, oportunidad, vi-
genciay veracidad, entre otros); laaplicacion
de tecnologias, la capacitacion recibida por
losgerentesparael usoy manejodelosSIAC,
y €l estado de satisfaccién como producto de
lainformacién recibida

1. Consideraciones tedricas

Parafacilitar €l estudioy posterior ana
lisisde los resultados se investigd sobre algu-



Nos aspectos tedricos relativos a sistemas de
informacion, y labancauniversal: sugestiony
control deriesgoloscualessepresentan acon-
tinuacion:

1.1. Sistemasdeinformacién

Actualmente |os sistemas de informa-
cién constituyen el objeto de estudio paranu-
merosos autores y sus definiciones son plan-
teadas desde diferentes enfoques, sin embar-
go, hay coincidencia cuando se presentan
como un conjunto de elementos que interac-
tlan entre si, con el fin de apoyar las activida-
des de una empresa 0 negocio. Estos elemen-
toslo conforman: el equipo computacional, €l
recurso humano, los datos o informacion, los
programas, las telecomunicacionesy |os pro-
cedimientos como las politicas y reglas de
operacion (Coheny Asin, 2000) o como “una
combinacion organizada de personas, hard-
ware, software, redes de comunicacionesy re-
cursos de datos que reline, transformay dise-
mina informacion en una organizacion”
(O’ Brien, 2001:9).

Atendiendo alos elementos planteados,
en la presente investigacion se consideran sis-
temasdeinformacion paraapoyar € andlisisde
crédito de la banca universal (SIAC), a con-
junto de recursos humanos, computacionales,
de informacion y comunicacionales que orga
nizados adecuadamente, interactlian entre s y
con €l entorno para producir informacion de
calidad en diferentes modelos y formatos, so-
bre operaciones de crédito con €l proposito de
apoyar alos gerentes operativos en latomade
decisiones acertadasy enladisminucion delos
riesgos crediticios.

- Disefio y evolucién de los sistemas de
informacion:

Los sistemas de informacion disefiados
bajo un enfoque innovador consideran ciertos
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factores que segiin Pefia et al, (2001), son de-

terminantes para su evolucion, a saber:

a Las transformaciones en la dindmica pro-
ductiva, paradar respuestaalas nuevas exi-
gencias y necesidades que la produccion
debeasumir; incorporando valor alasactivi-
dadesrealizadas mediante el uso deredesde
comunicacion, estructuras de informacion
con servicios variados y asociaciones estra-
tégicas.

b. El reconocimiento del valor de los conteni-
dosdelainformaciény nuevos conocimien-
tos, de los cuales surge una generacion de
sistemas inteligentes, capaces de traducir
necesidades e ideas y crear productos con
valor paralos usuarios.

Cc. Lanecesidad de innovacion y aprendizaje
en procesos, productosy serviciosparagus-
tarse a expectativas cambiantes y demandas
del mercado.

d. Laintensaluchacompetitiva que conduce a
una posturamés abi erta, expansivay proac-
tivadelos Sl.

No obstante, muchos disefiadores
de sistemasdeinformaci 6n se concentran
solo en lafuncionalidad técnicay pasan
por alto unadiversidad de aspectos endo-
genosy exégenos que influyen en la ope-
ratividad de los mismos, limitando el
cumplimiento de los objetivos basicos,
entre ellos: respaldar las operaciones em-
presariales, latoma de decisiones geren-
ciales, la planificacion y el control, asi
como apoyar laventajacompetitivaestra-
tégica, (Cohen y Asin, 2000 y O’'Brien,
2001). Es importante sefialar los benefi-
cios que brindan las tecnologias de lain-
formaciony lacomunicacién entodas sus
dimensiones, paracumplir con los objeti-
vos sefialados, de manera que dichos sis-
temas alcancen niveles de calidad a tra-
vésdelainmediatez, lapertinencia, lafa-
cilidad y laglobalidad.
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Con todas las ventajas que ofrecen las
tecnologias, hoy esimposible concebir unsis-
temade informacién sin estar asociado y res-
paldado por las mismas, sin embargo, Andra-
dey Campo-Redondo (1998) expresan quelas
organizaciones realizan grandes inversiones
financieras en la incorporacion de tecnolo-
gias, sin tener la seguridad de que éstas les
ayuden a alcanzar las metas programadas, en
consecuencia deben ser consideradas como
un factor productivo y no como una herra-
mienta que solo es utilizada para realizar ta-
reas sencillas en formarépiday precisa.

- Sstema de Informacion Central de
Riesgos (SCRI).

En atencion a lo expuesto y para res-
ponder al modelo de BancaUniversal aproba-
do seguinlalegislacion bancariadel afio 1.993,
cuya principal actividad generadoradeingre-
soslarepresentalas operacionesactivasatra-
vésdeloscréditosotorgadosalossolicitantes,
se creaun Sistemade Informacion Central de
Riesgosdenominado SICRI, previstaen el ar-
ticulo 192 del decreto con fuerzadeley dere-
forma de la Ley Genera de Bancosy Otras
Instituciones Financieras (Asamblea Nacio-
nal, 2001), cuyasnormasrelativasasu funcio-
namiento son establecidas en Gaceta N°
305.061 defecha 29 de Junio de 1998 (Minis-
terio de Hacienda, 1998)

Este sistema, segin o establecidoen el
articulo 1 delaresolucién que dafundamento
juridicoalasnormasantesmencionadas, tiene
por objeto la recepcion, compilacion, proce-
samientoy posterior suministro delainforma-
cion relativa alas obligaciones que cualquier
persona natural o juridica mantenga en cali-
dad de deudor principal o como garante, fia-
dor oavalista, con losbancos, institucionesfi-
nancieras, entidades y deméas entes integran-
tesal sistema, alosfinesde efectuar un moni-
toreo de los niveles de riesgo del sistema fi-
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nanciero nacional (Ministerio de Hacienda,
1998).

El SICRI suministra informacion vital
a los bancos, porque le permite conocer de
manera veraz y precisa el grado de endeuda-
miento de un cliente, esdecir, su grado de ex-
posicién frente a sistemafinanciero: Estain-
formacion es de caracter confidencia y cons-
tituye un insumo que captado, procesado y
complementado por e SIAC de cada institu-
cion financiera, sirvade soporte ala gerencia
en susdecisiones sobreladiversidad de crédi-
tosque semanejen. Del mismomodo, losinte-
grantes de SICRI estan obligados a suminis-
trar informacion a la Superintendencia de
Bancosy otras | nstituciones Financieras acer-
cadelosdeudores, conlaperiodicidady enlos
términos que indique, segun €l articulo 5 de
las Normas Relativas al Funcionamiento del
SICRI (Ministerio de Hacienda, 1998).

Por lo tanto, laimportanciade la activi-
dad crediticia hace que un buen sistemade in-
formacion deandlisisdecrédito seareconocido
como un elemento critico y decisivo para la
gestion bancaria, sometidaactua mentealavo-
latilidad de los mercados, |os procesos de libe-
ralizacion financieray lamodernizacién tecno-
logica. Ta esel caso delos SIAC creados por
cada ingtitucioén financiera en e ambito local,
los cuales sirven de apoyo en las decisiones de
los créditos aprobados, a fin de mantener una
cartera crediticia sana, libre de riesgos.

1.2 Banca Universal

Un banco es considerado una entidad
decrédito cuyaactividad tradicional esrecibir
fondos del publico (dep6sitos) y conceder
préstamos a los clientes que lo soliciten; sin
embargo, en laactualidad se haconvertido en
una institucion de servicios que atiende a
clientes sofisticados que exigen: eficienciaen



los sistemas operativos, tiempo real en las
operaciones y capacidad de distribucién. En
consecuencial 6pezy Sebastian, (1998) sefia-
lan que los bancos han diversificado sus ope-
raciones, pasando de ofrecer productos de
ahorro, créditoy serviciosdepago aotrasacti-
vidades como: la gestion del riesgo, emision,
colocacion y aseguramiento de valores, y ser-
vicios fiduciarios.

Todos estos cambioshan sido producto
de unaserie defactorescomo: laliberacion fi-
nanciera, el aumento de la competenciay la
revolucioéntecnol égica, aloscuaesel sistema
bancario venezolano harespondido en los Ul-
timos afios através de las fusiones bancarias,
paraconvertirse principalmente en bancauni-
versal cuyo proposito es reducir costos de
transformacion, aprovechar economias de es-
calay adecuarse anuevos parametros de com-
petitividad global implementado por las cor-
poraciones transnacional es.

Actualmentelosbancosuniversaleses-
tan en capacidad de of recer asusclientesunos
servicios integrales, multiples y més eficien-
tes con un mejor manejo de su infraestructura
al aprovechar laeconomiadeescala, y paraal-
canzar laeficiencia operativa, han tenido que
actualizar los sistemas, procedimientos, re-
cursosy poaliticas.

En labancalas dos actividades basicas
son: “a) operaciones de pasivo: que represen-
tan larecepcion dedinero del pablico endife-
rentes formas (cuentas corrientes a la vista,
cuentas de ahorro alavista, dep6sitos a plazo
y laemisién de valores negociables) y b) ope-
racionesde activo: integradas por losdiferen-
tes instrumentos financieros disefiados por la
bancaparasatisfacer lafaltadedinero orecur-
sos a los solicitantes de créditos’ (Lopez Se-
bastian; 1998:89).

L as operaciones de crédito representan
uno de los riesgos mas comunes y significa
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gue existe laprobabilidad de que el cliente no
devuelva el monto principal de su préstamo
més los intereses, de acuerdo con lo estipula
doen el contrato, asu vez esunadelas princi-
pales actividades generadoras de ingresos
paralabanca, pero si es manejado inadecua-
damente puede convertirse en la quiebra ban-
caria, provocar unafusion, hacer invisibleun
plan estratégico, asi como producir gravesin-
cidencias en los resultados de las empresas
(Lopez y Sebastian, 1998); de ali la preocu-
pacion por disefiar eimplementar sistemas de
informacion, que permitan medir y controlar
los diferentes tipos de riesgos paralograr una
eficiente gestion de los mismos.

- Sstema de medicién del riesgo de
crédito:

Existen varios model os para evaluar el
riesgo de crédito, estos pueden ser de tipo
cuantitativo y cudlitativo, generalmente los
bancos mezclan estos model os.

Para L6pez y Sebastian (1998) € mo-
delo mésutilizado esel delascinco“C”, inte-
grado por: carécter (character): integridad u
honradez del solicitantedel préstamo; capaci-
dad (capacity): habilidad de generacion de
fondos del cliente para hacer frente alas nue-
vasobligaciones; capital (capital): representa
€l patrimonio del cliente; garantia(collateral):
aun cuando no es un factor determinante para
decidir la aprobacion del crédito; sin embar-
go, hay situaciones donde se hace exigible la
existencia de garantias que avalen la devolu-
cién del dinero prestado; y condiciones (con-
ditions): serefierea andlisisdel entorno don-
de se desenvuelve e solicitante y que pueda
afectar su capacidad de pago.

L os otros model os son: Modelo de va-
loracién automética de riesgos (credit sco-
ring): es un sistema de clasificacion de crédi-
tosqueintentaautomatizar latomade decisio-
nes en cuanto a.conceder 0 no unadetermina-
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da operacidn de riesgo, normalmente un cré-
dito. Su éxito depende de la calidad del algo-
ritmoutilizadoy delaexistenciadeun sistema
eficiente de contrastacion de datos.

Modelo relacional: se basaen el andli-
sis exhaustivo de lainformacidn que posee la
empresa por las relaciones previas con €
cliente, dealli quesolo seaaplicableaclientes
antiguos. La calidad del resultado dependera
fundamentalmente del funcionamiento ade-
cuado del Centro de Proceso de Datosy dela
formacion del personal.

M odel o econémico-financiero: sebasa
en el andlisis de | os estados financieros de la
empresa a través de ratios que indiquen las
tendenciasy su situacion respecto a otras em-
presas del mismo sector. El éxito de este mo-
delo depende de la informacion contable que
se obtenga asi como de laformacion del per-
sonal. Ademés delo anterior, seestudiael en-
cajedefinanciacion sobrelaproyecciondelos
resultadosy flujosdetesoreriadel cliente para
conocer la capacidad de pago futura.

- La Gestion y Control de Riesgo:

A lolargo delosUltimosafios, lavolati-
lidad delos mercados, los procesos de liberali-
zacion financieray la modernizacion tecnol 6-
gicahan colocado alabancaante nuevos desa-
fios. Enun entorno de creciente competitividad
y gradua reduccién de mérgenes, los bancos
estan predispuestos aasumir masriesgosen un
intento de recuperar larentabilidad perdida; de
ali quelagestiony control del mismo seauna
necesidad, la cual va creciendo con lainnova-
cion y complgidad de las operaciones banca-
rias (LOpez y Sebastian, 1998).

Los limites de riesgos deben ser esta-
blecidos por la alta direccién de cada institu-
cién, y estar en concordanciacon lo estableci-
do por el organismo regulador del gobierno;
en el caso de Venezuela es la Superintenden-
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cia de Bancos. Los sistemas de medicion de
riegos, debe ser disefiado en funcién alos li-
mites establecidos, y por tanto deben ser revi-
sadosregularmente, porque puede haber cam-
bios de politicas u otros factores que puedan
afectar 1o disefiado en los sistemas (Lopez y
Sebastian, 1998).

2. Lossistemas de informacion de
analisisde crédito (SIAC) dela
banca universal en el Municipio
Maracaibo

El impacto de los SIAC en lagerencia
operativa, se determind apartir delainforma-
cién suministradapor los30 gerentesqueinte-
graron lamuestray los resultados son:

e Los insumos que ingresan a los SIAC
como materia prima, se caracterizan por
su cantidad y calidad. Estos son previa-
mente sel eccionados, buscando en ellos:

a. originalidad: que los documentos entrega-
dos por el solicitante sean originales.

b. veracidad: los estados financieros entregados
por €l cliente estén auditados y visados.

C. precision: queingresen solo los datos nece-
sarios para procesar lainformacion requeri-
day,

d. validacién: verificando laedicién, es decir,
comprobar quelosdatos se hayan introduci-
do correctamente.

Cabe destacar queenlos SIAC sebrin-
da atencion a la seleccion de los datos como
un aspecto fundamental para obtener lainfor-
macion requerida por la gerencia operativa,
porque lacantidad esimportante, pero ello no
garantizalaatencion y satisfaccion de las ne-
cesidades informacionales. Someter esos da-
tos a pruebas conllevan a una seleccion ex-
haustivadelos mismos paraque unavez auto-
matizados, se transformen en informacién
oportuna, necesariay exacta; contenidaenin-
formesdeexcepcion, reportesy otros, loscua



les son requeridos por los tomadores de deci-

siones.

Los resultados obtenidos coinciden
con los sefialamientos de Laudon y Laudon
(1996) y O'Brien (2001) para quienes los da-
tos que van a ser ingresados a un sistema de-
ben ser validados, afin de asegurarse su vera-
cidad, originalidad y precisién; normalmente
esto incluye una variedad de actividades de
edicion para garantizar que han sido registra-
dos en forma correcta.

e Los SIAC se alimentan de datos extraidos
de fuentes internas, constituidas por ofici-
nasdonde setramitan lasoperacionescredi-
ticiasodeinversion quehayanredizadolos
clientesy defuentesexternasrepresentadas
por laSuperintendenciade Bancos (SUDE-
BAN) através del Sistemade Informacion
Centrd de Riesgo SICRI, y otras, quienes
suministran la documentacion entregada
por € cliente anivel central.

El valor de las fuentes en una entidad
bancaria esté condicionado por su originali-
dad y autenticidad, es decir, que la informa-
cion de ellas extraida presente e momento
cronoldgico en que se desea poseer la infor-
macion, responda a la temética solicitada y
pueda obtenerse en la forma de presentacion
exigida. Enlosresultados seevidenciaquelos
SIAC se dimentan de fuentes formales, que
suministran informaci én primariagarantizan-
do el éxito en latoma de decisiones
e Durantelosarios (2001-2003), lasinstitu-

ciones estudiadas incorporaron avances
tecnolégicos para el funcionamiento de
sus respectivos SIAC, relacionados con
nuevos equipos y programas, €l desarro-
Ilo deredesy almacenamiento secundario
delainformacion. En el total delasagen-
ciasubicadasen Maracai bo sereemplaza-
ron sus equipos computacionales en un
80% y los programas en un 100%. Igual-
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mente todas (el 100%) avanzaron en la
utilizaciony desarrollo de lasredes Inter-
net e intranet, pero solo un 60% dio fun-
cionamiento alared extranet y alasredes
cliente servidor. El dmacenamiento se-
cundario de la informacion mediante €l
uso del disco duro, zip y otros, se reportd
en el 100% de las agencias.

El proceso de incorporacién de tecno-
logias en €l funcionamiento de los SIAC, ha
provocado cambios positivos en las activida-
des que cumple la gerencia operativa, con la
automatizacion de los procesos se abre una
gama de posibilidades para que los gerentes
encargados de hacerl e seguimiento de control
depago alasdeudas, en el tiempo establecido,
puedan obtener informacion de fuentes pri-
marias, oportunamentey en el formato desea-
do, sinimportar distanciasgeograficasy tiem-
po. En consecuencia, el tomar decisiones y
responder a sus clientes cada dia mas exigen-
tes, se har4 con mayor rapidez y precision,
ayudando a disminuir el riesgo crediticio.

Por su parte, el uso de redes comunica-
cionales producen cambiosen | os procesosde
produccion y distribucion de la informacién,
asi como también enlaorganizacion del traba-
jo, las condicionesy relaciones entre losinte-
grantes de cualquier empresa y la gerencia
operativa de la banca universal en el estado
Zulia no escapa a €llo, porque como plantea
O’Brien (2001), la Internet permite €l inter-
cambio de informacion a nivel mundial, al
igual que laintranet y extranet que permiten
establecer comunicaciones a nivel global en
tiempo real donde participan los empleados,
clientes, proveedoresy otrossocioscomercia-
lescon el findedesarrollar, producir y obtener
mejores productosy servicios.

e Laflexibilidad esunade sus caracteristi-
cas, segun el 100% de los entrevistados
quienes son usuariosfinalesdelos SIAC.
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Lacapacidad de adaptacion de este siste-
ma le permite aplicar actualizaciones
acordes con las necesidades de sus usua-
rios, del mercado competitivoy de clien-
tescadadiamasglobales, aunquelasmis-
mas no obedezcan acriterios estandariza-
dos en los lapsos de aplicacién, debido a
gueéstas son realizadas en formadiferen-
tesen cadaunadelasagenciasestudiadas.
Ejemplo: el 10% la efectlia mensual men-
te, el 30%lohacetrimestral, el 40% anual
y €l resto (20%) ajustadaalasnecesidades
que se presenten.

Es importante sefidlar que los acelera-
dos cambios que las tecnologias imponen,
obligan alas diferentes organizaciones aesta-
blecer politicas de flexibilidad, en €l caso de
los SIAC, éstas permiten aplicar actualizacio-
nes sin necesidad del reemplazo total en sus
equipos, programas y procedimientos, entre
otros, aumentando sus capacidades de res-
puestasaloscambiosquesurgendel entornoy
giercen influencia en e funcionamiento de
cualquier organizacion.

Atendiendolosplanteamientosde Galban
(1996) y Alvarado (2000), los Ssstemas de infor-
macion queno tienen flexibilidad, muestran defi-
ciencias en la adaptacion a las nuevas tecnolo-
gias, llegando aconformar modulosrigidosy an-
ticuados que requieren de grandes inversones
para cuaquier cambio que se planifique.

e En un 100% de las agencias estudiadas
han preparado soportes documentales,
entendidos como manuales de organiza-
cién, funcionamiento y procedimientos
que facilitan el funcionamiento de los
SIAC. No obstante, solo para el 70% de
los informantes, éstos son de utilidad y
benefician sus labores diarias.

Bajo el supuesto quelos soportesdocu-
mentales son fundamentales e importantes
para €l disefio, implementacién y manteni-
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miento de un sistema de informacion, debido
aque actlian como mecanismo de normaliza-
cién y comunicacion entre las personas res-
ponsables de los mismos, se pudiera afirmar
gue en algunas agencias de labanca universa
del municipio Maracaibo, en estos documen-
tos organizativos no se han considerado ele-
mentos como: tipo de lenguaje, accesibilidad

y contenido en cuanto ainformaci 6n completa

y Util que ofrezcalineamientosa momento de

operar los SIAC. Plantean Laudén y Laudon

(1996), que lafata de adecuados soportes do-

cumentales contribuye a fracaso de los siste-

mas de informacién en cualquier organiza
cion.

e Enlos SIAC se mangan diferentes mode-
losderiesgosparaayudar a gerenteopera
tivo aevauar € riesgo crediticio y tomar
mejoresdecisionessegiin el 77%delosin-
formantes. El model o econémicofinancie-
ro es € més aplicado, éste consiste en el
andlisis delos estados financieros através
deratiosque sefial antendenciasy situacio-
nes con respecto a empresas similares.

Ademésdel model o antes mencionado,
segun el resultado obtenido, un 60% de los
SIAC aplican € método cualitativo donde
consideran elementos relacionados directa
mente con €l cliente: ubicacion fisica, sector
donde habita, entorno que lo rodea, entre
otros. Del mismo modo el 30% efectlia andli-
sisdelasgarantias, esdecir, verifican laexis-
tenciadelosactivos que puedan servir de aval
al préstamo solicitado. Estostrestiposde ana-
lisis: cuantitativo, cualitativo y de garantias
forman parte del modelo delascinco“C”, se-
fialado por Lopez y Sebastian (1998).

Un solo banco aplicalavaloracion au-
tomatica de riesgo (credit scoring), como un
sistemaqueintentaautomatizar latomade de-
cisiones en cuanto a conceder o no la aproba-
cién de una determinada operacion de riesgo;



representado el 10% de la muestra. Este mo-

delo aplica €l indice de Altman (creado por

Edgard Almant, experto en riesgos de solven-

cia empresarial) mediante el modelo Z de

Altman, donde se considera una serie de coe-

ficientes acompafiados de ratios como: liqui-

dez y autofinanciacion, por sefialar algunos.

El modelo arroja una solucién y la respuesta

es estandarizada por rangos, es decir, €l valor

deZ puedeindicar si laempresaestaen quie-
bra, si tiene problemas financieros o posee

una excelente situacion financiera (Lopez y

Sebastian, 1998).

e Lacapacitacionno constituyeensutotali-
dad, un factor esencial para el buen fun-
cionamiento de los SIAC en las agencias
delabancauniversal ubicadasen el muni-
cipio Maracaibo. Sefialael 90% delosge-
rentes entrevistados (usuarios de los
SIAC), que recibieron cursos de entrena-
miento y cadavez que ocurre unaactuali-
zacion se emiten reportes que viajan ve-
lozmente por intranet parallegar a cono-
cimiento de los usuarios del sistema. En
cuanto al personal operario delos SIAC,
encargadosdelarecuperaciony seleccion
delos datos, procesamiento y difusion de
lainformacion, solo un 70% ha recibido
entrenamiento en el uso y manejo de los
mismos.

Losresultadosrevelan que no todas|las
agencias g ecutan programas de capacitacion
en sus diferentes modalidades, como aspecto
esencial para el buen funcionamiento de un
sistemade informacion. Aunque esimportan-
te resaltar que estos sistemas son féciles de
operar y lafaltadeun programasi stemético de
capacitacion no ha entorpecido su funciona-
miento y lacalidad de lainformacion que ge-
neran.
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e Encuantoalapercepcionquelosgerentes
operativostienendelosSIAC, losresulta-
dosrevelan que:

- Paraun80% delosgerentes, losSIAC
representan una herramienta de suma impor-
tanciaparaapoyar lagestion operativadebido
a que la informacién que suministra cumple
losatributosde calidad; enun 93% es til para
latoma de decisiones, seguimiento y control
de los créditos y de los clientes; este sistema
responde asus necesidades deinformacion en
un 83% y es de acceso inmediato, es decir,
oportuna en un 100%.

Cabedestacar, quelainformacion reci-
bidale permite a gerente reconocer €l estado
en que se encuentran los créditosy a mismo
tiempo brindar un mejor servicio y una exce-
lente atencidn a los clientes, especialmente,
cuando éstos requieren unarespuestarapiday
confiable sobre los créditos solicitados que
aun no han sido aprobados.

No obstante, causapreocupacion queel
20% de los gerentes expresa un sentimiento
contrario, a catalogar los SIAC de complica-
dosy tener querecurrir aotrasfuentesinternas
y externas para gjercer la gestion de control,
tal resultado es posible si se considera que en
algunasdelasagencias, los SIAC noincluyen
programas automatizados de decisiones que
faciliten informacion sobre aprobacion o ne-
gacion de créditos.

- Laefectividad delos SIAC esafirma-
do por un 90% de los gerentes, debido a que
originan reportes e informes oportunos y
exactos para la aprobacion o negacion de los
créditos, ademéas hacen comparaciones entre
los eventos real es con | os esperados cuyos re-
sultados son accesiblesatravésdeterminales,
y cuando lo requieren, el SIAC brindainfor-
macion adicional, 1o cua permite ampliar e
horizonte de datos ante nuevas situaciones.
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- Seglin el 87% de los entrevistados, la
informacion suministrada por los SIAC es bi-
direccional (a los gerentes para conocer en
que situacion se encuentra el crédito y a los
clientes para ubicar los pasos cumplidosy por
cumplir de su crédito), y facilitan € segui-
miento de los créditos aprobados evitando asi
lamorosidad crediticia, esdecir, €l riesgo. Del
mismo modo, favorecen las funciones de con-
trol sobre |os créditos pendientes por aproba-
cién, alin en los casos de clientes que presen-
tan mayores problemas. Asumiendo |os sefia-
lamientos de L 6pez y Sebastian (1998) lahis-
toria ha demostrado que un inadecuado con-
trol y supervision del riesgo puede llevar ala
quiebrade unaentidad bancaria, provocar una
fusion, hacer invisible un plan estratégico, asi
como producir graves incidencias en los re-
sultados de las empresas.

Estos mismos autores sefidlan que la
importancia de la actividad crediticia en la
banca, hace que un buen sistema de informa-
cién seareconocido como factor critico y de-
cisivo paralagestion en cualquier entidad. En
los sistemas estudiados se refleja calidad, por
cuanto poseen los atributos de oportunidad,
vigencia, exactitud, y precision delainforma-
cién suministrada segdn un 80% de los geren-
tes (sefialados anteriormente), en consecuen-
cia estos gestores tienen confianza en dicha
informacion, ya que les brinda una mayor se-
guridad a momento de utilizarla como base
para secundar sus acciones.

- Los SIAC han mejorado laeficiencia
enlagestion decrédito, todavez que han auto-
matizado |osprocesosy con ello modernizado
los mecanismosde cobrosy reducido losmar-
genes de tiempo. Esto trae consigo: créditos
aprobadosen menor tiempo, mejor comunica-
cién interna (entre el personal) y externa (en-
tre éste y €l cliente), mayor relacion entre el
SIAC y e SICRI, desarrollo de programas
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avanzadosqueayudan al andlisisy evaluacion
de los créditos y divulgacion de los servicios
queofrecelabancaatravésdeInternet y pagi-
na Web. Este resultado coincide con el plan-
teamiento de Burch y Grudnitski (1998) que
sefidlan como componentes de la eficiencia o
eficaciade un Sl: laextension mediante redes
de telecomuni caciones que conectan alas or-
ganizaciones con el mundo externo.

Son estas razones |as que permiten se-
falar lanecesidad de quelos SIAC operen so-
portados en atributos de calidad en los insu-
mos, procesos y productos; porque como di-
cen Laudony Laudon (1996) si hay calidad en
un Sl, éste permite alcanzar las metas del ne-
gocio y producir resultados precisos. De alli
gue los altos representantes de estas institu-
ciones financieras han sabido responder a su
personal gerencial operativo al suministrarle
las herramientas necesarias para cumplir con
sus funciones.

Conclusiones

A partir de los resultados obtenidos se
puede plantear |as siguientes conclusiones:

Labancauniversal paraestar en capa
cidad de ofrecer un servicio integral, miltiple
y eficiente, ha realizado grandes inversiones
en tecnologia de informacién, generando sis-
temasdeinformacion parael andlisisdecrédi-
to que actlian como herramientas esenciales
paraenfrentar con mayor firmezaun mercado
competitivo bancario y la presencia de un
cliente cada dia mas exigente.

Estos sistemas presentan calidad en su
producto por cuanto se realiza una seleccion
delosdatosatravésdesu originalidad, veraci-
dad, precisiony validacion delosmismos. Las
fuentes que alimentan alos SIAC son lasin-
ternas, constituidas por todas las operaciones
quehayarealizado €l cliente conlainstitucion



seadetipo crediticiao deinversion; y las ex-
ternas, representadas por todos |os documen-
tos entregados por €l cliente a banco como la
solicitud de crédito, estadosfinancieros, entre
otros; y la informacion suministrada por €l
Sistema de Informacion Central de Riesgo
(SICRI).

L os gerentes perciben el funcionamien-
to delos SIAC como adecuado, yaque laauto-
matizacién dadapor laincorporaciény actuali-
zacion de las tecnol ogias han traido consigo €l
acceso inmediato alas bases de datos desde di-
ferentes terminales y la obtencion de informa-
cionbasicay adiciona en el tiempo preciso. En
consecuencia, losgerentesde operacionesdela
banca universal en Maracaibo han logrado efi-
cienciad reducir tiempo y recursos con la au-
tomatizacion de los cobros, la agilizacion de
los tramites, latoma de decisiones acertadas y
disminuyendo €l riego crediticio.

Laexistenciade model os de riesgos en
los SIAC como el modelo econémico finan-
ciero, andlisis cualitativo y de las garantias,
representan una herramienta importante para
las personas que deben decidir sobre la apro-
bacion o negacion de un crédito, ante la pre-
senciadel elemento riesgo en estetipo de ope-
raciones, yaquesino secuentaconlainforma-
cién necesariaparatomar decisiones sobre es-
tos créditos, puede llevar a catastrofes econo-
micas para la banca traducidas en la morosi-
dad de los clientes; por o tanto se puede &fir-
mar gque en los bancos estudiados han tomado
concienciasobreello, a incorporar en el dise-
fio del SIAClosdiferenteselementosque pue-
dan comprometer |0s negocios bancarios.

Los SIAC ofrecen informacién oportu-
na, veraz, precisa, exactay vigenteparalatoma
de decisiones sobre los créditos vigentes o por
aprobacién, gercer un control efectivo en €
manejo delacarteray seguimiento alassolici-
tudes de crédito realizada por los clientes.
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Aunque la totalidad de los gerentes
(100%), no apoyan las acciones relacionadas
conloscréditosen lainformacion suministrada
por los SIAC, sienten que sus necesidades de
informacion son satisfechas, 1o cual induce a
determinar quelos SIAC hanimpactado enfor-
ma positivaalagerencia operativade labanca
universal enel Municipio Maracaiboy mantie-
nen posicionada alaentidad en la sociedad.
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