LA INFORMATICA
EN LA BANCA
Y CAJAS DE AHORROS.
IDEAS DE FUTURO

La rapida evolucion de la informatica en la Gltima década,
con el desarrollo espectacular de la tecnologia y
abaratamiento de los costes, ha propiciado gran cantidad
de nuevas aplicaciones de la misma, que van a dejar huella
en todos los sectores sociales en la década actual y, en
especial, en el sector financiero. El presente articulo,

del que es autor Antonio Massanell, pone de relieve,

de una manera conceptual y huyendo de formulaciones
técnicas, los principales puntos en los que influiré la
aplicacién de la informatica en las entidades financieras

espanolas en los proximos anos.

INTRODUCCION

0Y en dia es dificil encon-

trar en Espaina una entidad

financiera que no haya im-
plantado la informatica para op-
timizar sus circuitos operativos
y de gestion. En este sentido,
el sector financiero fue el pio-
nero en la implantacion de las
nuevas tecnologias, lo que en
la actualidad se refleja en que
el 50 por 100 de las inversiones
realizadas en la compra de gran-
des equipos informaticos en Es-
pafa provienen del mismo.

Esta precocidad del sector
también se traduce en que su
nivel tecnologico sea equipara-
ble al de los paises europeos
mas avanzados y en que algu-
nas de las diferencias que pue-
dan existir vengan condicionadas
mas por el retraso, a nivel na-
cional, en otros sectores de fa-
bricacion o de servicios, que
por la voluntad de las propias
entidades financieras.

Sin embargo, no hemos al-
canzado meta alguna. La evo-

lucion constante de la tecnolo-
gia ofrece cada vez mayores
posibilidades de aplicacion en
todos los entornos de la socie-
dad y se adivina ya un cambio
en los habitos sociales, que mo-
dificard las relaciones sociales,
Y. en concreto, las de los clien-
tes con las entidades financieras.

Ademés, la problemética si-
tuacion del entorno economico
hace imprescindible en muchos
casos la aplicacion de la tecno-
logia informatica para poder re-
ducir los costes de transforma-
cion y disponer de la informa-
cion necesaria para la toma de
decisiones en un entorno de
cambios continuos.

A continuacion, analizaremos
aquellas aplicaciones inmediatas
o futuras de la tecnologia infor-
matica en el entorno de las en-
tidades financieras, aunque hay
que advertir que, con toda se-
guridad, la realidad futura a lar-
go plazo superara cualquier po-
sible especulacion gue sobre el
tema pueda hacerse.

I. APLICACIONES
EN EL ENTORNO
DE LA OFICINA DE
SERVICIOS
BANCARIOS

1. Los sistemas
de «front-office»

La aplicacion de la informati-
ca en las oficinas bancarias em-
pezo en los anos sesenta con la
instalacion de terminales de te-
leproceso, que soportaban los
circuitos operativos de mayor
volumen (depositos de ahorro,
préstamos, etc.). A medida que
se fueron quemando etapas en
el desarrollo de aplicaciones,
acompanadas por la evolucion
de la tecnologia de soporte a
los sistemas de teleproceso, las
transacciones a las que paula-
tinamente se ha tenido acceso
desde el terminal de una oficina
son cada vez mayores y llegan
a cubrir en la actualidad en al-
gunas entidades mas del 90 por
100 de los circuitos operativos.
Es evidente gue esta situacion
aporta una gran agilidad ope-
rativa, pero, por otra parte, crea
una dependencia importante del
ordenador al que se estd conec-
tado.

La aparicion en los Gltimos
anos de los terminales inteligen-
tes, con capacidad de proceso
programable y dispositivos de
almacenamiento de informacion,
que se instalan en la propia ofi-
cina, permite la realizacion de
una serie de funciones en local,
incluso con el manejo de archi-
vos obtenidos del Sistema Cen-
tral de Informacion o de crea-
cion propia. En este nuevo en-
torno es posible resolver las si-
tuaciones criticas producidas por
las caidas del sistema de tele-
proceso, la simplificacion de la
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operativa del terminal o incluso
el desarrollo de determinadas
aplicaciones en el ambito exclu-
sivo de la oficina.

Superada la fase de mecani-
zacion en el registro y proceso
de transacciones, lo que faci-
lita principalmente la adminis-
tracion de los productos y ser-
vicios comercializados, se dis-
pone en la actualidad de dispo-
sitivos que permiten agilizar otros
procesos manuales. Asi:

e Los dispensadores de efec-
tivo que, conectados con el ter-
minal de ventanilla, evitan la
tarea manual del conteo de efec-
tivo con la consiguiente elimi-
nacion de diferencias de caja
y que, en el futuro, podran in-
cluso realizar el conteo de los
billetes en las operaciones de
ingreso, aungue en este caso se
esta condicionado a que exista
una estandarizacion total en las
caracteristicas de los billetes.

e | 0os sistemas interactivos
de reconocimiento de firmas,
que permiten la visualizacion de
la firma del cliente a través de
los datos introducidos en el ter-
minal.

e |Los /ectores de talones
con caracteres magnetizables,
que permiten la rapida y segura
captura de los datos de un ta-
lon y facilitaran el truncamiento
de los talones a nivel de oficina,
asi como su compensacion elec-
tronica.

e Las /mpresoras de libreta
con banda magnética, que
aumentan la seguridad y elimi-
nan el tecleo de los datos del
contrato que contiene la banda
magneética.

La facilidad con la que estos
elementos puedan relacionarse
entre si es un factor importante
a la hora de escoger una alter-
nativa.

En concreto, lo anterior nos
conduce en la actualidad a una
definicion del lugar de trabajo
de atencion a las operaciones
de front-office, las de mayor
volumen vy rutina, en el que
se dispone de un entorno que
simplifica al maximo el trabajo
del cajero-terminalista, € incluso
de los trabajos posteriores de
back-office.

2. Los sistemas
de «back-office»

En el entorno de trabajo del
resto de la oficina bancaria la
aplicacioén de la informatica ven-
dra dada por la utilizacion de la
capacidad de proceso local de
gue disponen los controladores
de los terminales inteligentes,
qgue en la actualidad son de di-
ficil programacion para personal
no especializado, y que estan
evolucionando de forma répida
para asumir las facilidades ope-
rativas que en la actualidad son
patrimonio exclusivo de los or-
denadores personales. El resul-
tado final puede llegar tanto por
la adaptacion de los controla-
dores a los standards de los
ordenadores personales, como
por la de los ordenadores per-
sonales a los dispositivos de la
oficina bancaria.

Todo ello va a permitir a la
oficina bancaria disponer de:

¢ Capacidad de proceso pro-
gramable en lenguaje sencillo,
lo que permitira al personal de
la misma mejorar su gestion con
la realizacion de programas de
control de clientes, de gestion,
previsiones de resultados, mar-
lings, consolidacion de datos de
un cliente, analisis de balances,
cuadros de amortizacion, etc.

e La gran cantidad de soft-
ware standard que a nivel mun-

dial existe para los ordenadores
personales.

¢ La posibilidad de conectar
el ordenador de la oficina a las
redes pulblicas de telecomuni-
caciones, en especial las de Te-
letex, Telefax, para agilizar el
envio y la recepcion de infor-
macion escrita originada o des-
tinada a otros centros de la
organizacion, y la de Videotex,
que le permitira el acceso a gran
cantidad de informacion de in-
terés general, lo que puede ser
muy util en la relacion con de-
terminados clientes, o incluso
para la labor normal de la pro-
pia oficina.

e Acceso al Sistema Central
de Informacion para la obten-
cion de ficheros de datos, gue
la oficirra podra utilizar para me-
jorar su gestion. Ello permitira
eliminar, en gran medida, el en-
vio de los actuales listados de
situacion y control.

¢ | as herramientas de meca-
nizacion de oficinas convencio-
nales, como tratamiento de tex-
tos, agenda electronica, etc.

Asi pues, en el entorno de
back-office el futuro se dirige
a una agilizacion del circuito
que vincula a la oficina con el
resto de la organizacion y con
el entorno, optimizando el ma-
nejo de la informacion y dispo-
niendo de una capacidad de
elaboracion de datos y segui-
miento de situaciones que ha
de permitir una mas oOptima y
profesionalizada gestion de la
misma.

3. Los sistemas
de autoservicio

En cuanto a los dispositivos
que pueden afectar al cliente
en el entorno de la propia ofi-
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cina, destacan los de autoser-
vicio. La gama de los existen-
tes en el mercado es cada vez
mayor, e incluso con orienta-
ciones especificas de atencion
a situaciones especiales. Estos
dispositivos se accionan en la
actualidad con tarjetas o libre-
tas con banda magnética, por
lo general, aungue los hay pre-
parados para ser activados por
talones, y es previsible que en
el futuro puedan legar a acti-
varse con el reconocimiento de
las huellas digitales de cada per-
sona o con la propia voz hu-
mana.

En cuanto a la gama de ser-
vicios que pueden ofrecer, es
tan amplia como se quiera, ya
que depende casi exclusivamen-
te del nivel de desarrollo del
software que los soporta. Asi,
es normal |a realizacion de ope-
raciones de reintegro, imposi-
cion, consultas diversas de to-
dos los contratos que un clien-
te mantenga con la entidad,
transferencias entre depositos,
solicitudes de talonarios o tarje-
tas de crédito, 6rdenes de Bol-
sa, concesion de créditos auto-
maticos de bajo importe, etc.

Este Ultimo apartado es el
que, de una manera mas inme-
diata, puede contribuir a cam-
biar las relaciones entre las en-
tidades y sus clientes, ya que
el cliente va a poder realizar la
mayoria de las transacciones tra-
dicionales €l mismo, lo que per-
mitira disminuir la carga de tra-
bajo de la oficina (en paises
como Japon se llegan a pro-
cesar hasta el 70 por 100 de los
reintegros y el 40 por 100 de
las imposiciones), agilizar y me-
jorar la atencion al publico, pro-
longando la disponibilidad de los
servicios bancarios mas alla del
tiempo de apertura de la oficina
(ya que estos dispositivos es-
taran en funcionamiento las vein-

ticuatro horas del dia y siete
dias a la semana).

En el umbral de los préximos
dos o tres afios, se prevé que
la implantacion de estas mejo-
ras se haya consolidado, lo que
provocard un cambio en los
circuitos operativos actuales,
disminuyendo en gran medi-
da las tareas administrativas y
repetitivas. Cobrara, entonces,
un peso importante la mejora
del servicio al cliente, la aten-
cion personalizada y la poten-
ciacion de los aspectos comer-
ciales y de gestion en la labor
de los empleados. Esta auto-
matizacion permitird a las enti-
dades la busqueda de nuevos
tipos de servicios que puedan
interesar a los clientes, de acuer-
do con la evoluciéon de la so-
ciedad. Asi pues, la gestion de
patrimonios, las asesorias en as-
pectos fiscales, de prevision, de
inversién o incluso la penetra-
cion en sectores de servicios no
tradicionales, son aspectos que
podran tener interés en el fu-
turo, y que en paises mas des-
arrollados ya es normal encon-
trar en una oficina bancaria.

Es logico pensar, ademas, en
la necesidad de proporcionar a
los empleados los medios ade-
cuados, a través de una forma-
cion continuada, para poder asi-
milar las funciones gue en este
nuevo entorno tendran que des-
empenar.

Il. APLICACIONES
EN EL ENTORNO
DE LOS SERVICIOS
CENTRALES
DE UNA ENTIDAD
BANCARIA

En este entorno existen am-
bitos muy diversos en los que
utilizar el potencial de la infor-

maética para la optimizacion de
recursos. Iniciaremos la relacion
por los aspectos globales, para
finalizar con aquellos méas espe-
cificos.

1. El Sistema Central
de Informacion

La conexion de los centros
operativos por teleproceso per-
mite disponer de la informacion
estadistica y contable de ma-
nera inmediata, asi como sopor-
tar de manera automatica todos
los aspectos de administracion
de los contratos de nuestros
clientes, con un nivel de control
importante, que permite una de-
legacion de funciones a niveles
mas operativos de la estructura,
con la consiguiente agilidad ad-
ministrativa y ahorro de costes.

El sistema informatico que so-
porta la mayoria de los datos
gue manejan los centros ope-
rativos a través del sistema de
teleproceso y otros procesos
batch, lo que se viene denomi-
nando el Sistema Central de In-
formacion, constituye la base
informativa para la gestion de la
entidad. Hasta hace poco mas
de cinco afos el acceso a este
sistema de informacion venia
condicionado por la realizacion
de procesos informéaticos mas
o menos sofisticados, que de-
pendian de los recursos del pro-
pio centro de proceso de datos.
Ello representaba la mayoria de
las veces problemas en la re-
lacion con los usuarios de los
servicios informaticos, que pre-
cisaban de la informacion es-
tructurada de diferente manera,
en funcion de las decisiones a
tomar en cada momento. Hasta
este momento, la penetracion de
la informéatica en las tareas de
gestion y de administracion de
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los servicios centrales era muy
limitada.

Con la revolucion tecnologica
propiciada con la aparicion de
los lenguajes de programacion
para usuarios no informaticos,
aplicables por el incremento de
potencia de los grandes ordena-
dores, los pequefios equipos de
gran potencia y bajo coste, vy la
proliferacion de programas de
aplicacion desarrollados pensan-
do en la resolucion de proble-
mas concretos, pero de interés
general, se ha producido en este
entorno un cambio que en el
futuro va a seguir de una forma
acelerada.

2. La burética
y la informatica
para usuarios

El presente ya se plantea re-
ferido a la instalacion de esta-
ciones multifuncionales en los
servicios centrales de las enti-
dades bancarias, a través de las
cuales se puede tener acceso
a facilidades tales como:

e Funciones buroticas

Son funciones encaminadas
a aumentar la productividad en
la realizacion de las tareas ad-
ministrativas de los centros: tra-
tamiento de textos, correo elec-
tronico, agenda, tratamiento de
imagenes, tratamiento de la voz.
Constituyen la base de la infor-
macion que se maneja en los
trabajos de estos centros.

® Funciones de recuperacion
de informacion

Enfocadas a la obtencién de
informacion almacenada en el
Sistema Central de Informacion,
con la estructura y caracteristicas

adaptadas a las necesidades de
la persona que lo solicita. Esta
informacién, combinada con las
funciones buroéticas, resuelve una
cantidad de procesos manuales:
confeccion de correspondencia,
controles, contratos, etc.

® Funciones de proceso de la
informacion

Permitiran la manipulacién de
los datos obtenidos del Sistema
Central de Informacion, o de
otras fuentes externas, para la
elaboracion de simulaciones, pre-
visiones, controles de gestion,
etcétera.

® Funciones de mecanizacion

Permitiran la mecanizacion de
pequefos procesos, gque, con las
herramientas tradicionales de
desarrollo de aplicaciones, no
acostumbran a tenerse en cuen-
ta, debido al coste de realizacion
y a su poca importancia relati-
va. Sin embargo, hay que tener
en cuenta que en estos casos
la suma de todas estas peque-
fias tareas suele ocupar una par-
te importante del tiempo de los
recursos disponibles.

o Funciones de comunicacion
con otros centros de trabajo

Este sistema eliminaria el trdn-
sito de papel en la organizacion,
lo gue evitaria muchos de los
tiempos muertos, gue acostum-
bran a representar una parte im-
portante del tiempo de realiza-
cion de una tarea.

® funciones de comunicacion
con el exterior

Referidas a las comunicacio-
nes con otras empresas, orga-
nismos oficiales, bancos de da-
tos nacionales o extranjeros, para

la obtencion y comunicacion de
informacion de cualquier tipo.
En este sentido, la posibilidad
de realizar bisquedas de infor-
macion conceptuales aporta, de
una manera rapida, los datos ne-
cesarios para situar cualguier
tema desconocido o completar
la informacion necesaria para la
toma de decisiones.

Para permitir la realizacion de
estas funciones, debe tenerse
sumo cuidado en la fase de pla-
nificacion inicial del sistema, bus-
cando el establecer una red de
puestos de trabajo comunica-
dos entre si, donde cada ele-
mento tenga capacidad de pro-
ceso independiente, pero tenien-
do en cuenta la necesidad de
gue este sistema esté conecta-
do al Sistema Central de Infor-
macion y, a su vez, a los siste-
mas de informacién ajenos a la
empresa. La compatibilidad en-
tre los equipos instalados es un
elemento de gran importancia
para obtener el maximo de trans-
parencia y rapidez en el manejo
de la informacion.

En este entorno, cobra capi-
tal importancia la calidad del
software instalado. Aspectos
como la faciidad de aprendi-
zaje, la homogeneizacion a ni-
vel de entidad de las funciones
basicas o generales, la tutori-
zacion de los procesos de for-
ma interactiva, son basicos para
lograr una rapida penetracion
de la herramienta en el entorno
donde se instale.

En general, en la actualidad,
es (til disponer a nivel de cada
puesto multifuncional de aplica-
ciones buréticas (tratamiento de
textos, agenda electronica, co-
rreo electronico), hoja electroni-
ca, manejador de archivos, len-
guaje de recuperacion de datos
del sistema, control de informa-
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cion y la funcion de emulacion
de terminal bancaria de consulta.

Al margen de esta configura-
cion standard, existiran otras ne-
cesidades particulares de cada
usuario, que deberan cubrirse
con programas especificos he-
chos a medida, o, por lo general,
adquiridos en el amplio mercado
que de los mismos existe en
estos momentos, con tendencia
a crecer de forma espectacular.
Esta segunda alternativa, siem-
pre que exista la funcién que se
desea, es, por lo general, mas
econdmica, rapida y segura.

3. Soluciones
especializadas

Al margen de estas aplicacio-
nes informéticas de aplicacion
generalizada, existen equipos
pensados para dar respuesta a
situaciones muy especificas, pero
que no por ello reportan me-
nores ventajas; algunos ejem-
plos son:

® Los sistemas de almacena-
miento masivo de documentos,
utilizando la nueva tecnologia
de los discos oOpticos, que per-
miten guardar gran cantidad de
expedientes de manera logica
y ordenada, y su recuperacion
instantanea.

® Los sistemas de disefio ba-
sados en la tecnologia de los
ordenadores personales, que per-
miten la rapida elaboracion de
impresos, graficos, imagenes, vy
gue utilizan para su produccion
impresoras plotters, laser o tér-
micas.

* Los sistemas inteligentes
de fotocopiado combinados con
sistemas de tratamiento de tex-
tos, que facilitan la elaboracion
de manuales, circulares, etc.

® Los sistemas de tratamien-
to de documentos (talones, le-
tras, etc.), que permiten la ma-
nipulacion de grandes cantida-
des de elementos y que, conec-
tados al Sistema Central de In-
formacion, transmiten los datos
capturados para su imputacion.

IIl. LOS SERVICIOS
FINANCIEROS
MAS CERCA

La electronica facilita la apro-
ximacion de los servicios ban-
carios a los clientes. En este
sentido, hemos hablado ya de
los cajeros automaticos que,
ademas de poder instalarse en
el entorno de las oficinas, se
ubican en lugares donde puedan
ser de utilidad a nuestros clien-
tes: supermercados, aeropuer-
tos, estaciones de tren, etc. Pero
existen otras soluciones que
pueden contribuir a la implan-
tacion del dinero electronico.
A continuacion, se analizan las
principales.

1. Los terminales en
punto de venta (POS)

Existen otro tipo de dispositi-
vos: los POS, cuya funcion es
doble; por un lado, y en el sen-
tido estricto, el terminal POS per-
mite al comerciante la mecani-
zacion de su negocio con fun-
ciones como: el cobro de las
compras de sus clientes, el con-
trol y gestion de stocks, el ar-
queo de caja, la tramitacion de
sus pedidos a la Central de Com-
pras de forma rapida, llevar el
fichero de clientes, etc. A todas
estas funciones las entidades
bancarias tienen el interés de
afiadir la transferencia electro-

nica de fondos entre el compra-
dor y el vendedor.

El interés de las entidades fi-
nancieras en este mercado ha
coincidido con el de los fabri-
cantes y los propios comercian-
tes, con lo que se ha creado un
clima favorable para la instala-
cion de las primeras redes.

En este momento, existen va-
rios aspectos importantes a te-
ner en cuenta y en funcion de
los cuales puede quedar condi-
cionado el éxito inmediato de
este tipo de servicio:

¢ Por un lado, los acuerdos
multilaterales entre las entida-
des financieras, de cara a hacer
compatibles sus POS con las
tarjetas de cualquiera de ellas.
Aspectos como las comisiones,
especificaciones técnicas, siste-
mas de autorizacion, estan sien-
do ultimados.

® |os criterios de estandari-
zacion del formato de datos,
asi como del sistema de ope-
racion.

® Las posibilidades de cone-
xion a las redes pubicas de
transmision de datos de los POS
en condiciones econdmicas
aceptables.

® |las facilidades crediticias
gue puedan encontrar los co-
merciantes para la adguisicion
de los equipos en las propias
entidades financieras. En este
sentido, la coincidencia de inte-
reses entre las tres partes im-
plicadas (entidades financieras,
fabricantes, comercios) puede
propiciar acuerdos beneficiosos
para todos.

La proliferacion de los termi-
nales POS se generalizara, a
tenor de lo sucedido en otros
paises, durante lo que resta de
esta década. Sera normal el po-
der pagar, con la tarjeta o la li-
breta de una entidad, servicios
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tan variados como: las compras
en el comercio, las autopistas,
la gasolina, los parkings, los es-
pectaculos, las instalaciones de-
portivas, etc.

2. «Home banking»

Otro de los elementos que
contribuira a cambiar las rela-
ciones cliente-entidad es el ser-
vicio que se conoce con el nom-
bre de home banking. En de-
finitiva, se trata de poner a dis-
posicion del cliente en su propio
hogar, empresa o lugar de tra-
bajo, la informacion que desee
respecto a sus contratos, y faci-
litarle aquellas operativas que le
sean de interés.

Para la realizacion de este tipo
de servicios de home banking,
las entidades financieras acos-
tumbran en la actualidad a dife-
renciar los clientes profesiona-
les de los particulares, principal-
mente por el nivel de servicio
gue requieren y por la posibi-
lidad de una implantacion mas
rapida en el entorno de los clien-
tes profesionales.

En este caso, la utilizacion de
las redes de telex para la trans-
mision de informacion, o incluso
la conexiéon ordenador-ordena-
dor, pueden resolver las nece-
sidades de los mismos. En estos
casos, la infraestructura minima
tiene un coste relativamente al-
to, basicamente por el equipo
necesario y el coste de la co-
municacion. Es evidente que la
informacién de la gue disponen
las entidades financieras sobre
aspectos generales o concretos
de la economia y del mercado,
ya sean de caracter publico o
elaborados por los servicios de
estudios propios, puede tener
interés para el sector empresa-
rial o profesional, ademas de la

informacion referida a los pro-
pios contratos que, como clien-
tes, mantienen con la entidad.

Otro aspecto interesante a te-
ner en cuenta es la cesién, para
su utilizacion por telesoftware,
de programas disefados para
Hlevar la gestion y administracion
de las empresas, dada la ven-
taja que en nuestro pais posee
el sector bancario en los aspec-
tos informaticos con respecto
al resto de sectores econdomi-
cos. Dichas funciones pueden
hacer interesante para los clien-
tes este tipo de servicio.

La prevista utilizacion del vi-
deotex para la popularizacion
de los servicios de home ban-
king soOlo esta pendiente de la
puesta en marcha del servicio
publico. A través de él un clien-
te, desde su casa y contando,
en el caso mas simple, con uni-
camente un televisor conecta-
do a la red telefénica del vi-
deotex, va a poder acceder a
cualquier tipo de informacion
de interés general, generar pe-
didos, solicitar informacion de
sus contratos, ordenar transfe-
rencias electronicas, recargar el
limite de su tarjeta de crédito,
etcétera.

Otro tipo de servicio, dentro
de la filosofia del home banking,
es la utilizaciébn del propio te-
léfono como terminal de res-
puesta audible. En este tipo de
dispositivo, el cliente entra en
contacto directamente, median-
te una llamada telefénica, con
el ordenador de la entidad fi-
nanciera, que es capaz de iden-
tificar al cliente y su solicitud
operativa a través de pulsacio-
nes realizadas directarnente so-
bre el teclado multifrecuencia
del teléfono y sintetizar la voz
gue transmite al interesado la
informacién solicitada. Consul-
tas de saldo, solicitudes de ta-

lonarios, transferencias electrd-
nicas de fondos, informacion de
cambio de divisas, etc., son las
tipicas operaciones que pueden
realizarse.

En la proxima década es pre-
visible que el ordenador sea ca-
paz de conversar directamente
con el cliente, comprendiendo
las palabras y respondiendo en
consecuencia.

La penetracion y asentamien-
to en la sociedad de los servi-
cios de cajeros automaticos, ter-
minales POS y home banking,
nos va a conducir a la sociedad
sin dinero efectivo, ya que es
previsible una implantacién ma-
siva del dinero electrénico en la
década de los noventa en nues-
tro pais.

IV. LAS RELACIONES
ENTRE ENTIDADES
FINANCIERAS

Los clientes de una entidad
se relacionan de manera normal
con los de otras entidades, ello
obliga a establecer canales para
el intercambio de operaciones
entre las entidades financieras
(talones bancarios, efectos des-
contados, transferencias de fon-
dos, etc.). Estas relaciones abar-
can tanto el ambito nacional co-
mo el internacional.

Primero, el intercambio se rea-
lizaba traspasandose fisicamen-
te los documentos a través de
las camaras de compensacion o
de acuerdos bilaterales.

En una segunda fase, la cone-
xion de ordenadores de las di-
ferentes entidades ha facilitado
este intercambio, eliminandose
en muchos casos la transmisién
del papel (truncamiento) y agi-
lizando la tramitacion de este

tipo de operaciones.
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El proyecto SICA (Sistema In-
tercambio Cajas Ahorros) fue el
pionero en nuestro pais en este
tipo de conexiones, uniendo los
ordenadores de las Cajas de
Ahorros Confederadas.

A nivel internacional, la Red
SWIFT (Sociedad para las Tran-
sacciones Financieras Interna-
cionales) facilita los intercambios
entre entidades de nacionalidad
diferente.

Se estan desarrollando en
nuestro pais este tipo de cone-
xiones para la compensacion de
talones y otros efectos y 6rde-
nes entre bancos y cajas, o
como base para el intercambio
y autorizacion de operaciones
realizadas en redes de cajeros
o terminales POS compartidos,
etcétera.

Es evidente que, a partir del
momento en que se dispone de
una base de comunicacion en-
tre entidades, la operativa que
va soportandose se incrementa
a tenor de las necesidades de
intercambio que en cada mo-
mento existan.

Otro aspecto importante de
las relaciones entre entidades fi-
nancieras es el de la definicion
de standards operativos, que
permitan, de una manera facil,
la utilizacion compartida de los
cajeros automaticos y termina-
les punto de venta o simple
intercambio de operaciones.
Dada la complejidad que repre-
senta el montaje de cualquiera
de estos nuevos sistemas, cual-
guier readaptacion de los mis-
mos ocasiona costes elevados.
De ahi la importante mision que
corresponde a los organismos
encargados de lograr esta es-
tandarizacion.

V. EL IMPACTO EN LAS
ORGANIZACIONES

Si nos planteamos la oficina
bancaria en el afio noventa, con
la implantacion de todas las me-
joras informaticas analizadas,
parece coherente afirmar que
serd una oficina en la que las
tipicas operaciones de ventani-
lla seran realizadas por los pro-
pios clientes en terminales de
autoservicio, con una disponi-
bilidad entre 12 y 24 horas,
donde las tareas rutinarias y re-
petitivas habran disminuido de
forma brutal y donde una ges-
tion altamente profesionalizada
ofrecera, a través de una aten-
cibn personalizada, una gama
nueva de servicios bancarios, que
permitird, a su vez, una ma-
yor descentralizacion de funcio-
nes con vistas a la obtencion de
la maxima agilidad operativa.

Del mismo modo, la elimina-
cion de las tareas rutinarias de
los servicios centrales, la agili-
dad en el trasvase y elaboracién
de la informacion y la mayor
riqueza de datos disponibles para
la toma de decisiones, va a per-
mitir notables incrementos en la
productividad y efectividad.

La necesidad de mantener los
costes de transformacion en los
niveles mas bajos posibles va
a impulsar la adopcion de estas
medidas de una manera rapida,
a partir del momento en que los
fabricantes las comercialicen.

Es evidente que la capacidad
de una entidad para implantar
las nuevas tecnologias en su or-
ganizacion con rapidez y sin
traumas le puede proporcio-
nar ventajas considerables res-
pecto a sus competidores, in-
cluso hasta el punto de llegar
a eliminar del mercado a aqué-
llos que no puedan adaptarse

al nuevo entorno con la sufi-
ciente rapidez. Es, pues, éste un
reto que debe abordarse con la
adecuada disposicion de toda la
estructura de la empresa y con
el soporte preciso.

Destacaremos, entre las fun-
ciones mas importantes, segin
nuestro criterio, para la realiza-
cion de este cambio las si-
guientes:

® La investigacion continua-
da de las necesidades de la em-
presa y de las alternativas que
en cada momento nos ofrece la
tecnologia, para escoger la mas
adecuada. En este sentido, cree-
mos importante la toma de de-
cisiones rapidas en cada caso,
en funcion de los beneficios es-
perados, a través de un andlisis
detallado del problema y de una
planificacion a largo plazo de
la estrategia empresarial. En mu-
chos casos, las expectativas de
nuevas soluciones provocan re-
trasos en la implantacion de las
mismas, que pueden represen-
tar el perder las ventajas de una
posicion avanzada en el mer-
cado.

¢ Es importante la adecuada
formacion del personal del en-
torno en el que se van a implan-
tar las novedades tecnolégicas,
para evitar el rechazo natural
ante cambios importantes y para
permitir la adecuada utilizacién
de los nuevos instrumentos. En
cuanto el cambio afecte a los
clientes, debe prepararse el ade-
cuado soporte de marketing para
la atractiva venta del producto.

® Otro aspecto de la forma-
cion lo constituyen los aspectos
de reciclaje provocados por los
cambios de funciones, al desapa-
recer los puestos de trabajo ru-
tinario y surgir nuevas funcio-
nes con mayores exigencias de
conocimientos profesionales.
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® Para evitar que la estruc-
tura absorba las inversiones tec-
nolégicas sin la adecuada con-
trapartida de incremento de pro-
ductividad, es necesario estable-
cer los controles apropiados de
medicion de tareas y circuitos
operativos antes y después de
la implantacién, y exigir el cum-
plimiento de los objetivos pac-
tados. Las técnicas de medicion
y racionalizacién de circuitos per-
miten descubrir, en muchos ca-
sos, los puntos criticos donde
es mas conveniente actuar y es-
tablecer las soluciones ade-
cuadas.

® |a utilizacion generalizada
de los datos del Sistema Cen-
tral de Informacion va a ser la
base de muchos de los cam-
bios. En este sentido, hay que
establecer la estructura adecua-
da para el control del acceso a
la informacion, el establecimien-
to de los caminos de acceso, la
provision de las herramientas
adecuadas y el asesoramiento
a los usuarios sobre la infor-
macion disponible en cada mo-
mento.
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