LAS TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION COMO
FACTOR DE COMPETITIVIDAD
EN LAS ENTIDADES
FINANCIERAS

entidades financieras.

El presente articulo de Nieves Sarria Ferradas tiene
como proposito analizar la relacion entre las tecnologias
de la informacion y las entidades financieras, y
proporcionar una vision general de las mismas.

Para ello, primeramente se exponen la evolucion vy las
caracteristicas generales que se observan en la actividad
del sector financiero en relacién a las tecnologias de la
informacion; en un segundo capitulo, se aporta una
vision general de las aplicaciones de las tecnologias de la
informacion en el sector financiero. En el Gltimo capitulo,
se expone el potencial y futuro de las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones en el entorno de las

INTRODUCCION

S por todos conocida la

fuerte dinamica de cambio

que caracteriza el entorno
economico actual. Las entidades
financieras no estan excluidas de
este proceso, encontrandose so-
metidas a fuertes tensiones de
mercado. Hace apenas unos afios,
la dinamica comercial era radi-
calmente distinta a la que define
la situacién actual, habituando-
nos a la velocidad de los cam-
bios, a la fuerte competenciay a
la necesidad de presentar pro-
ductos y servicios cada vez mas
sofisticados en el menor plazo
posible.

En este entorno, el nivel de
competitividad de cada entidad
financiera se convierte en un fac-
tor decisivo para garantizar su su-
pervivencia y lograr el creci-
miento futuro. La competitividad
constituye el ultimo eslabén de
una cadena, en la que la produc-
tividad asume una posicion de

primer orden y en la que son
factores determinantes /a calidad
y el precio de los productos/ser-
vicios y la imagen/percepcién en
el mercado. Como consecuencia
directa de esta afirmacion, parece
evidente la gran importancia que
las tecnologias de la informacién
(a partir de ahora Tl) tienen hoy
en dia y tendran en el futuro de
las entidades financieras; influ-
yendo profundamente en este
sector de actividad.

l. LAS ENTIDADES
FINANCIERAS Y LAS
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

Aunque no ha variado la natu-
raleza del sector financiero, en
cuanto a su actividad econdmica,
fenémenos por todos conocidos
como la creciente intermedia-
¢ioén, la universalizacion bancaria,
la dindmica de competencia entre

los agentes del mercado, la apa-
ricion de nuevos competidores,
la reconfiguracion de los produc-
tos con énfasis en la faceta de
los servicios, la orientacion de la
red hacia la venta y, por ultimo,
el estrechamiento de los marge-
nes, estan provocando cambios
profundos en el ambito en que
cada entidad financiera se de-
senvuelve.

Como consecuencia de este
cambio del mercado, se obser-
va en el interior de las entidades
una dinamica que lleva a: reorien-
taciones estratégicas, medidas
organizativas, descentralizacion,
orientacion de la red hacia la
comercializacion, calidad y valor
anadido, etc. Para ello, las enti-
dades financieras trabajan siste-
maticamente en tres dreas estra-
tégicas de evolucion, mediante
las tecnologias de la informacion.
La primera de estas areas estra-
tégicas es el desarrollo de nuevos
produclos y servicios, atendiendo
asi a las nuevas necesidades en
un mercado de gran dinamismo,
originando productos financieros
mas especializados, que pueden
tener un mayor o menor compo-
nente tecnoldgico. La segunda
area de evolucion es la mejora
de procesos actuales en la acti-
vidad financiera dirigida a con-
seguir una reduccion de costes
principalmente sobre los recur-
sos utilizados, produciendo una
reduccion del tiempo empleado
y, por supuesto, obteniendo un
mejor servicio al cliente. La ter-
cera de las areas estratégicas de
evolucion es la potenciacion de
los sisternas de gestion, o que
supone una reforma y refunda-
cion de los mismos y plantea la
incorporacion de nuevos concep-
tos de negocio sobre los que ejer-
cer tareas de planificacion, con-
trol, anélisis y prevision de una
forma sistematica e integrada
para cada entidad financiera.
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Esto comporta un aumento 16-
gico en el nivel de complejidad y
detalle y ha de traducirse en una
clara reduccion del tiempo inver-
tido.

Estas tres areas estratégicas
de accion retoman, completan y
recrean los elementos disponi-
bles en los actuales sistemas de
informacion, en una dinamica de
construccion y reforma simul-
taneas, pudiendo afirmar que el
actual momento del sector fi-
nanciero estd demandando un
mayor esfuerzo y resultados mas
completos de los recursos de tec-
nologia de la informacion exis-
tentes en las entidades, que en
periodos anteriores. Desde este
punto de vista, es posible afirmar
que las entidades financieras tie-
nen en el momento actual, por
razones de mercado y reconfi-
guracion profunda del negocio,
unas necesidades muy marcadas
en la aplicacion intensiva de las
Tl en dos direcciones comple-
mentarias: la produccion de ser-
vicios y el gobierno del negocio
orientado al mercado, enmarca-
dos en una reforma profunda de
sus sistemas de informacion de
gestion.

Asi, podemos decir que, tras
los recursos financieros y los hu-
manos, los recursos tecnologicos
ocupan una posicion determinan-
te en la mayoria de las entidades
financieras, siendo para algunas
de ellas un elemento diferencia-
dor de su posicion competitiva y
de su imagen en el mercado. For-
man parte de la cultura diaria de
todas ellas servicios como el te-
leproceso, los medios electroni-
cos de pago, el banco en casa y
otros modos de servicio basados
en tecnologias informaticas y de
comunicaciones. Por otra parte,
el sector financiero es el que mas
se ha transformado como con-
secuencia de la incorporacion de
las nuevas tecnologias.

Partiendo de esta situacion, se
pueden definir cuatro caracte-
risticas bésicas que la actividad
de las entidades financieras pre-
senta en relacion con los siste-
mas de informacion que deter-
minan la utilizacion de las TI
como un recurso potenciador de
su competitividad. Estas cuatro
caracteristicas, mutuamente de-
pendientes, son:

1. Organizaciones «intensas en
informacion»

La razoén de la sinergia cons-
tante entre las Tl y el sector fi-
nanciero se deriva de la natura-
leza misma de la actividad a la
que nos referimos. El sector fi-
nanciero es un subsector del sec-
tor servicios y, dentro de éste, se
puede catalogar en el grupo de
organizaciones cuyas actividades
son «intensas en informaciony.

En las organizaciones indus-
triales, los sistemas de informa-
cion constituyen un elemento de
soporte de los procesos operati-
vos y de la gestion. Sin embargo,
en el sector financiero los pro-
cesos operativos estan basados
en procesos de informacioén. Es
decir, no se mueve dinero, sino
informacion. La representacion
electronica del dinero, las opera-
ciones sobre los saldos, la co-
municacion con los clientes y
cualquier otra funcion del nego-
cio se resuelven con operaciones
y servicios basados en la capta-
cion, el almacenamiento, la trans-
mision y la entrega de informa-
cion. Por ejemplo, una transfe-

rencia posibilitando a un cliente |

un pago o disposicion en un lu-
gar fisico distinto del de origen,
es un servicio bancario basado
en intercambios de informacion
entre dos entidades financieras,
gue actuan como emisora y re-
ceptora respectivamente. Otro

ejemplo de servicios basados en
informacion, disponible en el lu-
gar y tiempo requeridos, son los
sistemas de consulta desde las
empresas, llamados home ban-
king, o cash-management.

2. Informacion de gestion mas
compleja y dinamica

El segundo factor a considerar
es el del conocimiento del pro-
ceso del negocio, dado que el
sector financiero es gran consu-
midor de informacién de gestion
en relacion con las tareas de pla-
nificacién, control, seguimiento,
andlisis y proyecciones de las di-
ferentes actividades y recursos
de la empresa. Continuamente se
introducen nuevas variables de
gestion que hacen mas comple-
jos y detallados los mecanismos
de produccion de este tipo de
informaciéon. Asimismo, el nivel
de cobertura de los sistemas ha
aumentado de forma importante
en la evolucion de la orientacion
al cliente de las entidades finan-
cieras, modificando los elemen-
tos basicos del andlisis de su
actividad, produciendo un creci-
miento importante en el nivel de
complejidad, dimension y detalle
de los sistemas de informacion
de gestion.

3. Ciclo de vida soportado en
sistemas de informacion

La cobertura del ciclo de vida
completo de un producto o ser-
vicio financiero, que se materia-
liza en un breve espacio de
tiempo si lo comparamos con
otros sectores, demanda presta-
ciones diversas a los sistemas de
informacion para su total desen-
volvimiento, afectando de una ma-
nera integral a multiples servicios
y departamentos de la entidad.

192




Al analizar el ciclo de vida de
un producto financiero, se apre-
cia que su concepcion esta ligada
al disefno del proceso y sus ope-
raciones; su construccion exige
inevitablemente un desarrollo in-
formatico y la explotacion del pro-
ducto, es decir, su contratacion,
administracion, renovacion o can-
celacién suponen siempre un tra-
tamiento informatico.

4. Interdependencia operativa
entre entidades financieras

Por ultimo y como cuarto fac-
tor que caracteriza la relacion en-
tre las entidades financieras y las
TI, hay que sefalar como la in-
formacion sobre el propio pro-
ceso productivo adquiere adicio-
nalmente mayor complejidad por
la interdependencia creciente en-
tre las entidades financieras para
la prestacién de un servicio. Es
de uso generalizado la prestacion
a los clientes de servicios finan-
cieros, en los que de forma in-
mediata dos o més entidades co-
operan en base a sus equipos
informaticos, para la solucion a
una operacion. Estos servicios a
clientes, basados en la coopera-
cion de entidades, suponen el in-
tercambio de operaciones me-
diante redes de comunicacion y
de sistemas de informacion in-
terconectados. Las redes de ca-
jeros CECA, 4B, SERVIRED...
son ejemplos en los que la inter-
conexion de los sistemas infor-
maticos entre entidades, se con-
vierte en un modo habitual de
trabajo y de prestacion de servi-
cios a los clientes.

El analisis de estos cuatro
factores podemos resumirlo di-
ciendo que una entidad finan-
ciera presta servicios producien-
do informacion, y gestiona el
negocio midiendo y controlando
los procesos de produccion de

informacién. No es otra cosa
que informacion sobre la infor-
macion, lo que de singular tiene
el sector financiero en este as-
pecto, y de ahi se deriva la pre-
sencia constante e intensa de las
Tl en este sector de actividad eco-
némica.

Il. APLICACION DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES EN EL
SECTOR FINANCIERO

Cuando en una organizacion
empresarial hablamos de siste-
mas de informacion, nos estamos
refiriendo a funciones adminis-
trativas o de gestion de la em-
presa, como compras, contabili-
dad, almaceén, etc. En el caso de
las entidades financieras no ocu-
rre lo mismo, porque como ya
hemos senalado al principio de
este trabajo, cuando nos referi-
mos a estos sistemas lo estamos
haciendo en términos equivalen-
tes a los productos o servicios
gue la entidad presta: préstamos,
cuentas a la vista, fondos de in-
versiones, teleproceso, banco en
casa... Ya no se concibe un ser-
vicio sin el soporte aplicativo in-
formatico correspondiente y son
éstos los que contienen las reglas
operativas de los servicios. Al di-
sefnar un producto financiero, al
igual que se aportan las especifi-
caciones financieras, se definen
las tecnologicas. Es muy fre-
cuente que con un mismo pro-
ducto financiero modifiquemos
variables tecnologicas para ofre-
cer condiciones de servicio y pre-
cio diferentes.

Quedan ya pocas operaciones
béasicas de los servicios financie-
ros que no estén o puedan ser
resueltas a través de procesos
directamente realizados por los

clientes. Cuando el cliente pasa
a operar y a intervenir en el sis-
tema informatico, le estamos ha-
ciendo participe activo del servi-
cio que recibe; reduciendo de
esta forma los costes para los ser-
vicios de bajo valor afiadido. Adi-
cionalmente podemos asociar a
esta transformacion de los ser-
vicios en autoservicio otras ven-
tajas del tipo de extension de
horario, proximidad al cliente, cer-
cania al punto de necesidad del
Servicio...

Para analizar las grandes lineas
de evolucién desde el punto de
vista aplicativo, diferenciamos los
Sistemas de Informacion dirigi-
dos a la produccion de productos
o servicios de los referidos al en-
torno de gestion.

» Sistemas de informacion de
produccion de servicios

Estos se caracterizan por:

— Maximizar la incorporacion
de opciones tecnologicas, para
mejorar los servicios y reducir
costes.

— Evolucién hacia una oriern-
tacion al cliente, con una refun-
dacion de dichos sistemas sobre
nuevos conceptos de negocio,
que exigen una formalizacion de
productos, operaciones, unida-
des de gestion y otras variables
no bien definidas.

— Implantacién sucesiva de
sistemas basados en la arquitec-
tura cliente/servidor, distribuyen-
do una parte del proceso en los
puestos de trabajo dotados de
unas capacidades de proceso y
presentacion notables.

— Personalizacion de las in-
terfases con los clientes, en fun-
cién del canal de distribucion, de
los segmentos de clientela y de
los escenarios operativos.

— Apertura de estas aplicacio-
nes a nuevos canales, como re-
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des de comercializacion propias
0 ajenas, facilitando la venta de
otros o para otros.

— Conexion de estos siste-
mas a los sistemas de los clien-
tes, ofertando servicios tales
como EDI (transferencia electro-
nica de documentos comercia-
les), mensajeria, transferencia o
tesoreria electronica y otros.

* Sistemas de informacion de
gestion

Estos sistemas han tenido un
menor desarrollo que los ante-
riores, ya que se centraban en la
gestion global de cuentas de
clientes y en la contabilidad y ad-
ministracion de recursos como
nucleo principal, y donde los ele-
mentos basicos de gestion eran,
por lo tanto, las cuentas, las per-
sonas Yy las oficinas. (Ver cuadro
numero 1).

En los afios noventa, con la
evolucion del negocio hacia un
mayor enfasis en la vision comer-
cial y de gestion, se esta provo-
cando una demanda de sistemas

de gestion que acomparien a la
implantacién de nuevos modos
de dirigir y tomar decisiones
orientadas al cliente. Ahora los
elementos basicos han pasado a
ser los productos, los contratos,
las operaciones, los clientes, los
segmentos, los mercados, los cen-
tros operativos, los canales de
venta, los servicios automaticos...
Y todo esto produce que empie-
cen a adquirir importancia con-
ceptos como la rentabilidad de
clientes/centros, la gestion comer-
cial, el riesgo, en un sentido am-
plio, la tesoreria, los costes o la
calidad del servicio. Los rasgos
generales de estos sistemas de
informacion de gestion son:

— Mayor orientacion de la
oferta al cliente, productos, seg-
mentos..., como respuesta a las
nuevas condiciones del mercado.

— Mejor informacion para ges-
tionar la disminucion del margen
financiero.

— Incorporan tecnologias de
uso mas restringido, mas sofisti-

CUADRO N&. 1

ELEMENTOS BASICOS DE GESTION
Evolucion del negocio

— A0E 0L B — MAlius B0 -
ELEMENTOS BASE ELEMENTOS BASE
" Gupoias  Productos  Contratos  Operaciones
Personas | — |  Cliemtes - Segmentos  Mercados
daitaT TR i
', Cficinas operatives venta automaticos
Gestion
- - Rentabilidad de clientes/Centros
Administracion - Gestion comercial
contable = - Riesgo
e s - Tesoreria
- Costes

- Calidad de servicio

cadas y basadas principalmente
en herramientas facilitadoras de
la sintesis y analisis de datos in-
terrelacionados (sistemas de in-
formacion de direccion - DSS,
EIS).

— Como requisitos basicos
son necesarias por una parte
una buena modelizacion del ne-
gocio y por otra una capacidad
de captura de datos de alta fia-
bilidad desde los niveles opera-
tivos.

A modo de resumen de este
capitulo sobre la aplicaciéon de
las Tl y las comunicaciones en
el sector financiero, es conve-
niente senalar los factores de-
terminantes de esta relacion. El
primero de estos factores es
la evolucion del negocio, don-
de la orientacion al cliente puede
provocar en los anos noventa
una redefinicion de muchos de
los sistemas construidos en los
setenta y ochenta. Otro ele-
mento crucial en el exito de esta
redefinicion, es el aseguramien-
to de la madurez de la tecnolo-
gias aplicadas en cada mo-
mento, combinado con un buen
nivel de innovacion y prepara-
cion de los disefios, que permi-
tan la adaptacion a los futuros
cambios.

El tercer factor seria la inge-
nieria, como concepto globaliza-
dor del esfuerzo de normaliza-
cioén e industrializacion de las TI,
entendiendo que los sistemas de
informacion en su disefio, cons-
truccién, administraciéon y repo-
sicion, deben enfocarse con las
disciplinas exitosas en los &mbi-
tos de la produccién industrial.
Hablar de procesos, gestion de
calidad, inventario de componen-
tes, gestion de produccion o de
proyectos, requiere una vision ri-
gurosa de los procesos, métodos
y estandares sobre los que tra-
bajar de forma continuada.

194




lil. POTENCIAL Y FUTURO
DE LAS TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION Y DE
LAS COMUNICACIONES
EN LAS ENTIDADES
FINANCIERAS

Sin lugar a dudas, el potencial
de las Tl y de las comunicaciones
es muy alto y, lejos de estar ago-
tado, sigue ofreciendo nuevas
oportunidades. Ahora bien, en
este momento de recesion ge-
neralizada de la economia y de
reordenacion del sector informé-
tico, se plantean multiples direc-
ciones alternativas para acometer
ese alineamiento deseado entre
tecnologia y negocio, siendo ca-
da vez mas complicado. En rela-
cion con las directrices en las que
dedicar esfuerzos coordinados,
podemos recomendar que las
acciones que se emprendan bus-
quen mantener un equilibrio ar-
monico y estable entre tecnolo-
gia, gestién e ingenieria, poner
el énfasis en el factor humano
como protagonista del cambio y
propiciar la evolucion en un am-
biente de creciente complejidad
y dinamismo. Estas tres directri-
ces, que a continuacion se de-
sarrollan, deben ser aplicadas en
cada organizacion de acuerdo a
su situacion de partida y a su es-
trategia empresarial, pero en cual-
quier caso reflejan un modo de
entender el enlace entre tecno-
logia y negocio en los momentos
actuales de las entidades finan-
cieras.

Cuando nos referimos al tri-
ple equilibrio entre tecnologia,
gestion e ingenieria, queremos lla-
mar la atencion a los riesgos im-
plicitos y a los fracasos observa-
bles por la falta de consideracion
suficiente de alguna de estas va-
riables. Viendo la informatica co-
mo una tecnologia sin capacidad
de gestion, estamos incurrien-
do en un riesgo de alejamien-

to de sus fines auténticos y, por
tanto, seguramente dejando de
obtener el beneficio deseable a
una inversion generalmente alta.

Por otra parte, incorporamos
el término ingenieria, por lo que
supone de normalizacion e indus-
trializacion de esta actividad. No
se trata de usar una u otra herra-
mienta CASE como principal ob-
jetivo, sino de entender que los
sistemas de informacion, en su
disefo, construccion, administra-
cion y reposicion deben enfo-
carse con las disciplinas exitosas
en los ambitos de produccion in-
dustrial. El término ingenieria, apli-
cado a los procesos de los servi-
cios de una entidad financiera,
nos debe hacer pensar en el do-
minio eficiente de la tecnologia
para favorecer y hacer mas com-
petitivo el negocio. Se trata de
contemplar los procesos desde
la éptica de su contribucién al
servicio del cliente y de trabajar
en la reforma de dichos procesos,
aprovechando las oportunidades
que prestan las tecnologias de la
informacion.

La reingenieria de procesos
debe permitir recomponer las apli-
caciones informaticas no como
la solucion funcional a un modus
operandi, sino redefinir y optimi-
zar los procesos interdepartamen-
tales orientados al cliente, apli-
cando intensivamente las Tl. Los
procesos nos aportan una vision
del flujo del negocio, por lo que
representan y contienen las ven-
tajas competitivas. La reingenieria
de procesos es base de obten-
cion de innovaciones y, por lo
tanto, puede producir cambios
funcionales y organizativos. Esto
se consigue volviendo atrds en
un proceso, para releerlo desde
los objetivos del negocio y mo-
dificarlo en base al logro de un
resultado medible, incorporando
la tecnologia. En el sector finan-
ciero se plantean grandes opor-

tunidades para aplicar la norma-
lizacién de procesos, dado que
la prestacion de los servicios se
basa en una secuencia de ope-
raciones informaticas, cuyos ele-
mentos base pueden ser idénti-
cos y totalmente reutilizables.

Esta normalizacion de proce-
s0s, puede permitir mejoras tan-
gibles en areas como:

— Automatizacion, sustituyen-
do tareas manuales por procesos
informaticos (nivel basico de la
informatica).

— Actividad del negocio, cap-
turando informacién relevante
con el proposito de conocer y
gestionar los acontecimientos de
negocio a tiempo y segun critici-
dad.

— Paralelismo, cambio en los
procesos secuenciales, buscando
un paralelismo que agilice los re-
sultados.

— Control, monitorizando se-
lectivamente el estado de los pro-
cesos y de los resultados.

— Apnalisis, manipulando la in-
formacion de forma sistematica
para la toma de decisiones.

— Integracién geogriéfica, pro-
piciando la coordinacion agil de
procesos a ser resueltos en lu-
gares distantes.

— Integracion operativa, capa-
citando la coordinacion entre ta-
reas y procesos diversos.

— Conocimiento, posibilitan-
do la captura y distribucién de
conocimiento sobre el negocio,
sus modos de operacion y de de-
cision.

— Desintermediacion, al redu-
cir los procesos intermedios que
no aportan servicio directo o in-
directo al cliente.

Progresar en esta direccion
es seguramente una puerta para
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lograr una eficaz gestion de los
sistemas de informacién y de los
recursos tecnicos implicados.

La siguiente variable fundamen-
tal es el factor humano. Cualquier
aplicacion de la tecnologia pue-
de tener un rotundo fracaso, si
el elemento humano al que se
destina no lo acepta por diversos
motivos. El factor humano debe
observarse para las entidades fi-
nancieras desde una doble 6p-
tica: la de los empleados y la de
los clientes. Unos y otros se sir-
ven del sistema de informacion y
conviven con la tecnologia que
se pone a su disposicion para pro-
ducir los servicios. Hay que fo-
mentar en los grupos de disefio
y asesoramiento tecnolégico una
actitud y una preocupacion per-
manente, para determinar las ven-
tajas potenciales de la tecnologia
en linea con las necesidades de
los empleados y clientes. En ge-
neral, la inclusion de este factor
humano en el entendimiento de
la tecnologia a aplicar y en como
optimizar su explotacion, es una
condicion sine qua non a consi-
derar. La permanente puesta al
dia de conocimientos, habilida-
des, motivacion y competencias
en ambitos tecnologicos, requie-
re una estrategia de formacion y
renovacion de habitos profesio-
nales, en la que invertir impor-
tantes esfuerzos econdémicos vy
humanos.

La tercera consideracién sobre
como afrontar el futuro, hace re-
ferencia a la flexibilidad a ir do-
tando a las decisiones y solucio-
nes, que nos permita convivir en
un entorno de mayor dinamismo
y complejidad. Preparar las or-
ganizaciones, sus funciones, sus
métodos y tecnologias, para ser
capaces de asimilar cambios con
unos costes gestionables, es y
sera en adelante una premisa ba-
sica de la forma en que enfocar
el futuro de la tecnologia y de

los sistemas de informacion. La
creciente complejidad de los sis-
temas de informacion requiere es-
fuerzos en modelizacion de la em-
presa, para el uso extensivo de
herramientas de gestion e inge-
nieria, con capacidad de analisis
de situaciones y estudio de im-
pacto. Todo aquello que facilite
la toma de decisiones sera de
gran ayuda, no sélo en el ambito
del negocio, sino también en la
gestion de los sistemas de infor-
macién.

Se trata, en sintesis, de evo-
lucionar paulatinamente de pro-
cesar datos en un entorno de
negocio estable, a gestionar in-
formacién y a operar sobre co-
nocimiento con gran flexibilidad
en un entorno dinamico. En este
empefo contamos con la tecno-
logia, pero la visibn empresarial
y el factor humano son claves
del éxito.

Como conclusion podemos
sefialar lo siguiente:

— Las TI constituyen un fac-
tor relevante de competitividad en
las entidades financieras.

— Las entidades deben man-
tener una evaluacion permanente
de alternativas tecnologicas, para
poder tomar decisiones correctas
y a tiempo.

— La evolucion de la «inge-
nieria» aplicada a las Tl se pre-
senta como un elemento po-
tenciador de la adaptacién al
cambio.

— El exito de la aplicacion de
la tecnologia esta condicionado
por el factor humano.

— La estrategia tecnolégica
esta enmarcada por la estrategia
de negocio.
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Siendo conscientes de la impor-
tancia de las T como factor de com-
petitividad de las entidades financie-
ras, es necesario analizar a grandes
rasgos cuales son las tendencias que
marcan la evolucion en este campo,
para comprender la amplitud e im-
portancia de su influencia en este
area de actividad. Para ello, expon-
dremos las grandes megatendencias
que definen las lines de desarrollo
tecnoldgico, a continuacion propor-
cionaremos una clasificacion de las
Tl actuales y las directrices de in-
corporacion de estas Tl en el sector
financiero.

1. Megatendecias de desarrolio
tecnologico

Como podemos apreciar en el gra-
fico 1, se pueden identificar cinco
megatendencias como ejes centrales,
que constituyen los autenticos mo-
tores del desarrollo tecnologico. En
funcion de éstas se produciran los
avances tecnologicos, que daran lu-
gar a las «nuevas» tecnologias. Estas
cinco megatendencias son: digitali-
zacion, integracion y capacidad in-
teractiva, interconexion, orientacion
al objeto y portabilidad.

® Digitalizacion

La informacion se digitaliza, se
comprime, se transforma y se trans-
porta hacia los dominios del trata-
miento digital. Los procesadores y
manipuladores se estandarizan y se
sittan en cualquier ubicacion fi-
sica o funcional. Toda informacion,
a priori, puede ser digitalizada: voz,
documentos, imagenes, fotografias,
video, objetos, formas, gréaficos, di-
bujos, radiografias... Todos ellos
susceptibles de ser procesados, ma-

ANEXO TECNICO

LAS TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION.
TENDENCIAS, CLASIFICACION
E INCORPORACION

nipulados o tratados tras su codifi-
cacion.

El proceso, una vez hecha la digi-
talizacion a través de camaras, frame-
grabbers, scanners... y su posterior
codificacion, posibilita archivar gran
cantidad de informacion en medios
opticos, magneto-opticos, juke-box
0 bases de datos multimedia. Las po-
sibilidades de estos procesos se ven
multiplicadas a su vez por la actual
capacidad de resolucion, tanto de mo-
nitores como de impresoras y de la
transmision a través de redes telefo-
nicas conmutadas ¢ de redes de
banda ancha.

Son innumerables las posibles apli-
caciones de la digitalizacion en el
entorno de las entidades financieras.
Por ejemplo, en las bases de datos
de clientes, ademas de los datos re-
lacionados, se pueden almacenar los
documentos y contratos asociados,
e incluso fotografias del cliente. Tam-
bién se puede utilizar la digitalizacion
para la validacion de firmas o para
interaccionar con el ordenador, sin

utilizar ni teclado ni raton, mediante
el reconocimiento de la voz.

® [ntegracion y capacidad
interactiva

El término integracion puede ser
interpretado desde diversos puntos
de vista. Sin embargo, una forma
para comprender facilmente el con-
cepto de integracion, es exponer los
tipos de integracién que se pueden
dar: la integracion de equipos, de fun-
ciones, de sistemas y de intersiste-
mas.

La integracion de equipos se da,
por ejemplo, con estaciones de tra-
bajo multifuncionales, que realizan
un conjunto de funciones que ante-
riormente requerian la utilizacion de
diferentes elementos orientados a rea-
lizar una Unica actividad cada uno
de ellos. La integracion de funciones,
a través de paquetes de software in-
tegrado, permite al usuario moverse
entre aplicaciones y pasar informa-
cion entre ellas. La integracion de
sistemas permite que equipos simi-

GRAFICO 1
MEGATENDENCIAS

DE DESARROLLO TECNOLOGICO

- Tecnoldgicos

 Nuevas
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lares o compatibles se interconecten
y trabajen entre ellos de manera co-
ordinada. La integracion intersiste-
mas o interconexion de sistemas
abiertos, permite que equipos dife-
rentes se comuniquen e interactuen.

Expuestas las posibilidades de in-
tegracion existentes, se aprecia con
claridad lo que con la integracion se
puede reducir la generacion, flujo,
almacenamiento y acumulacion de
papel, los retrasos y errores, la trans-
cripcion de una informacion, que pre-
viamente ya haya sido archivada, o
la posibilidad de utilizar informacion
no actualizada. Asimismo, con la in-
tegracion se puede llegar a obfener
una mas rapida preparacion de do-
cumentos, un acceso mas rapido a
la informacion, la cual estara siempre
actualizada, una mayor distribucion
de la informacion y una mejor co-
municacion interpersonal.

Observando lo dicho anterior-
mente, se aprecia lo especialmente
susceptible que puede ser la activi-
dad financiera de aprovecharse de
las ventajas de la integracion. Y mas
aun, si nos fijamos en el entorno
aconsejable para plantearnos proce-
sos de este tipo, como la necesidad
de soportar una gran diversidad de
actividades con diferente estructura
y que cambian frecuentemente, la
existencia de comunicaciones infor-
males complejas con otras personas
y la posibilidad de ser utilizadas por
usuarios casuales que no han reci-
bido formacion especifica.

Asociado al proceso de integra-
cion, se encuentra un aumento en la
capacidad interactiva del usuario,
donde éste se convierte en un ele-
mento activo del proceso de lectura
y/o aprendizaje, decidiendo en qué
secuencia desea recibir la informa-
cion. El usuario puede ajustar la
forma y velocidad de intercambio
con el sistema, disponer localmente
de grandes cantidades de informa-
cion, comunicarse de forma rapida
y fiable con bases de datos exten-
sas, retener grandes cantidades de
informacion proporcionada por los
usuarios del sistema... Y toda esta
informacién puede servir como eva-
luacion de la utilizacién del sistema,

permitiendo conocer como emplean
el sistema los usuarios.

® [nterconexion

En nuestros dias, son muchas las
companias que han optado por in-
troducir el uso de estructuras de re-
des de comunicaciones, tanto de ca-
racter privado como publico o mixto.
Su cometido fundamental consiste
en elevar la calidad de sus comuni-
caciones internas y, en la mayoria
de los casos, mejorar las que esta-
blecen con sus clientes y socios tec-
nologicos, encontrando asi un aliado
perfecto para garantizar su competi-
tividad en el mercado. Se podria de-
cir que todo se interconecta mas ra-
pida y facilmente con todo. Redes
LAN (Local Area Network, red de
area local) y WAN (Wide Area Net-
work, red de éarea extensa) ofrecen
conexion simple y rapida en cual-
quier momento y lugar.

Las redes de drea local o LAN se
caracterizan, principalmente, por dar
cobertura a un area geografica limi-
tada a distancias, que van desde
unos pocos metros a, en ocasiones,
escasos kilometros, estando gene-
ralmente instaladas en edificios o
complejos formados por varios pa-
bellones cercanos entre si. Aunque
de cobertura limitada, las redes de
area local alcanzan velocidades de
transmision bastante altas, pudien-
do variar entre 4 Mbps. y 100 Mbps.
(1 Mbps. equivale aproximadamente
a 130.000 caracteres por segundo).

En cuanto a las redes de area
extensa o WAN, éstas suelen ser
normalmente publicas. Proveen ge-
neralmente de una cobertura inter-
nacional y disponen de una infraes-
tructura a la que puede conectarse
cualquier abonado que disponga de
equipos compatibles con las exigen-
cias de la red. Hasta hace poco, las
redes de area extensa utilizaban la
infraestructura de la red de voz para
la transmision de datos; lo que hacia
que las prestaciones fueran limitadas.
Actualmente, con la creacion de la
red digital de servicios informaticos
(RDSI), existe la posibilidad de al-
quilar lineas de hasta 2 Mbps., y con
la futura red de banda ancha se pro-

porcionaran velocidades superiores
a los 100 Mbps. Esto permitira la in-
terconexion total de las redes locales
y €l tratamiento de voz, datos e ima-
genes de forma global desde lugares
distantes.

Las redes de transmision, sin em-
bargo, presentan una estructura més
compleja que la descrita hasta el mo-
mento, constituyéndose generalmen-
te arquitecturas de tipo mixto. El
disefio de estas redes de tipo mixto,
exige un conocimiento generalizado
de los servicios ofertados por las re-
des publicas, de la tecnologia de las
redes privadas y de las propias ne-
cesidades de aplicacion para, de este
modo, lograr la consecucion del ma-
ximo rendimiento de todo el sis-
tema.

La evolucion en el campo de las
comunicaciones ha corrido paralela
a la de la descentralizacion de la in-
formética y su evolucién hacia ar-
quitecturas distribuidas, empleando
para ello distintos soportes fisicos:
radio, fibra 6ptica o satélites. En este
sentido, la aparicion de los satélites
ha facilitado la cobertura de mayores
distancias geograficas, mejorando
también la calidad de los servicios
ofertados. Por su parte, el desarrollo
de las fibras épticas y la digitalizacion
de las redes, ha permitido incremen-
tar las velocidades de transmision,
asi como la calidad de distribucion
de los datos.

® QOrientacion al objeto

A modo de antecedente, cabe de-
cir que la orientacion al objeto no es
un concepto de nuevo cufo. Hasta
hace poco, la orientacion al objeto
era lenta para penetrar la corriente
principal de la comunidad de las com-
putadoras. Esta lenta migracion era
debida, principalmente, a la necesi-
dad de plataformas especializadas de
célculo, que hicieron poco atractivo
economicamente el empleo de estos
lenguajes iniciales a los creadores
de software empresarial y comercial.
En los afios ochenta, C se convirtio
en un lenguaje de desarrollo muy
popular en la mayoria de las arqui-
tecturas y entornos de computacion.
A principios de la década, AT&T am-
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plié C para crear C++, un lenguaje
que soporta la programacion orien-
tada a objetos. Con C++, los pro-
gramadores eran capaces de apren-
der el paradigma de la orientacion al
objeto en un léxico popular y cono-
cido, sin tener que invertir en nuevos
y diferentes entornos y lenguajes de
computacion.

Los obstaculos de precio/rendi-
miento también han caido en el ca-
mino, al satisfacer las configuracio-
nes de los potentes ordenadores
personales de hoy en dia, las exi-
gencias basicas de estaciones de tra-
bajo de rendimiento mayor.

Otro factor que influye en el uso
del paradigma orientado a objetos,
es su capacidad de gestionar mejor
la complejidad tecnologica. La orien-
tacion al objeto permite la progra-
macion en niveles mas altos de abs-
traccion. Asi, en la orientacion al
objeto, la «unidad» fundamental es
el objeto, el cual combina en una
unica entidad la estructura de datos
y el procedimiento. Basicamente el
términe «orientado al objeto» signi-
fica que podemos organizar el soft-
ware como una coleccion de objetos
distintos, que incorporen tanto la es-
tructura de datos como el procedi-
miento. Esto contrasta con la pro-
gramacion convencional, en la que
los datos y los procesos estan sepa-
rados y conectados entre si. Por lo
tanto, podemos llegar a la conclusion
que, dentro de la filosofia de orien-
tacion al objeto, todo es objeto para
todo el resto. Los objetos pueden
estar interconectados o comunicarse
con otros objetos. Pueden «instruiry
O «procesar» y juntarse o agruparse
con otros objetos. En definitiva, com-
ponentes de software, documentos,
hardwarey periféricos, redes y usua-
rios se transforman en «objeto» en
un «mundo virtual de objetosn.

Confrontadas a fuertes expectati-
vas respecto a su empleo en la infor-
matica a medio plazo, actualmente
las técnicas de orientacion al objeto
se estdn empleando para realizar
compiladores, graficos, interfases de
usuario, bases de datos, lenguajes,
sistemas de disefio, simulaciones,
meta-modelos, sistemas de control
y todo tipo de aplicaciones.

® Portabilidad

La miniaturizacion, la movilidad, la
modularnidad intercambiable y la com-
patibilidad se generalizan y se ex-
tienden tanto a los equipos como al
software. Para la comprension de
este proceso, es conveniente cono-~
cer la propia evolucion del mercado
informatico. En la primera época in-
formatica, tanto respecto a la relaciéon
comercial como a nivel técnico, el
concepto dominante fue tener un
solo fabricante para todo, es decir,
un suministrador Unico para orde-
nador central, terminales, periféricos,
sistemas operativos, soporte y apli-
caciones.

Una combinacion de factores, su-
cedidos durante la década de los
ochenta, como la venta masiva de
PC's, el desarrollo tecnologico de PC's
y estaciones, una importante oferta
de software y la evolucion de Unix
inicia una segunda época y marca la

tendencia en los afos noventa. Hoy -

en dia, las empresas construyen su
capacidad informatica a base de en-
lazar varios equipos (existentes y nue-
vos) de varios fabricantes. Basica-
mente, estos «sistemas heterogeneos
distribuidos» sélo pueden funcionar,
si los componentes pueden ser fa-
cilmente conectados.

Todo este proceso ha llevado, por
otra parte, a que en el campo de la
informatica se haya ido imponiendo
de modo progresivo, durante los ul-
timos veinte anos, la tendencia a la
miniaturizacion de los componentes
electronicos, que ha beneficiado la
reduccion de los costes de los equi-
pamientos; la extension de los nue-
vos materiales y, por tanto, la diver-
sificacion de las aplicaciones.

2. Clasificacion de las tecnologias
de la informacion

Como primera clasificacion, pode-
mos observar dos conceptos tales
como informéatica y comunicaciones,
qgue no son sino dos especializacio-
nes del tratamiento de los datos. La
primera mas focalizada en el proce-
so y almacenamiento, y la segunda
atenta a la transmision o transporte

de datos entre dos puntos geografi-
camente distantes. Ambas tecnolo-
gias forman un cuerpo Gnico y con-
viven totalmente en las aplicaciones
financieras.

Sin querer ser exhaustivos, ya que
no corresponde al objetivo de este
trabajo, podemos ordenar las Tl en
grandes grupos para enumerar las
tendencias de evolucién en este sec-
tor de actividad.

® Capacidades de equipos
y comuricaciones

Caracterizadas por:

— Crecimiento de la potencia de
los equipos, reduciendo drastica-
mente las ratios coste/capacidad.

— Incorporacion de arquitecturas
de proceso paralelo, en base a uni-
dades de proceso y almacenamiento
mas pequenas.

— Desarrollo de la fibra optica y
de la red de servicios integrados
(RDSI), potenciando las velocidades
de transmision (sistemas multime-
dia).

— Incorporacion de los PC’s, co-
mo componente bésico de los po-
tentes puestos de trabajo.

— Intercambio electronico de da-
tos (EDY), sustituyendo el soporte fi-
sico (papel) de los documentos que
intercambian las empresas por tran-
sacciones electronicas entre sus res-
pectivos ordenadores, haciendo que
las aplicaciones de gestion empre-
sarial se integren.

— Interconexion a LANy acceso
a WAN.

® Tecnologias de desarrollo
de sisternas

Caracterizadas por:

— Progresiva, pero lenta, indus-
trializacion de los procesos pro-
ductivos (CASE - Computer Aided
Software Engineering), basados en
metodologias, técnicas y herramien-
tas especificas para construir apli-
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— Lenguaje estandar de acceso
a bases de datos relacionales, SQL,
unificando una diversidad de lengua-
jes de acceso especificos de cada
tipo de base de datos.

— Incorporacién de nuevos con-
ceptos de lenguajes basados en
objelos, facilitando el tratamiento de
imagenes (TIMS - Text and Image
Management System, sistema de ges-
tion de texto e imagen).

— Introduccién incipiente del fen-
guaje natural para acceso y recupe-
racion de informacion de los siste-
mas informaticos.

— Lenguajes de sistemas exper-
tos, para tratamiento del conoci-
miento y desarrollo de aplicaciones
de ayuda a la decision, con progra-
mas que poseen una gran masa de
conocimientos en un dominio espe-
cializado.

® Bases de datos
Caracterizadas por:

— Normalizacion de las bases de
datos hacia el modelo relacional. La
caracteristica mas importante de una
base de datos relacional, es que to-
dos los datos se presentan en forma
de tablas elementales de dos dimen-
siones. Asi, el acceso a cualquier
dato no es mas complicado que el
indicar la fila y la columna a que co-
rresponde. Permite crear facilmente
nuevas tablas para acceder a la in-
formacion, encargandose el sistema
de gestionar la estructura real de da-
tos. De esta forma la base de datos
puede ser todo lo extensa y compli-
cada que se deseg, sin que ello su-
ponga un condicionamiento a la hora
de desarrollar software de aplica-
cion.

— Tendencia emergente hacia
una mayor capacidad operativa de
distribucion de datos. Las llamadas
bases de datos distribuidas, que sur-
gen ante la expansion geografica de
las empresas y organizaciones y ante
un panorama economico y tecnolo-
gico, en el que son necesarias solu-
ciones diferentes de la centralizada.
La funcionalidad, rendimiento, efica-
cia y bajo coste, son requerimientos

cada vez peor resueltos por un sis-
tema centralizado.

— Bases de datos de objetos, para
aplicaciones multimedia {voz, ima-
gen, datos), lo cual demanda altas
capacidades de almacenamiento y
transmision.

— Bases de datos de conoci-
mientos, utilizadas por los sistemas
expertos y donde se reunen un con-
junto de definiciones, reglas, esque-
mas y criterios que recogen el cono-
cimiento del experto humano. Es
decir, contienen los procedimientos
para resolver los problemas para los
que ha sido construido el sistema
experto.

® [stdndares - Sistemas Abiertos
Caracterizados por:

— Presencia creciente de ambi-
tos de normalizacion en areas de co-
municaciones y sistemas operativos
(UNIX, OSI), debido a que ofrecen
potencia, flexibilidad, capacidad mul-
titarea, conectividad en red y un am-
plio conjunto de software de todos
los tipos.

— Definicion cada vez mas clara
de las interfases entre productos
como cultura de integracion de mul-
tiples paquetes y desarrollos propios
en una unica solucion.

® Arquitectura cliente/servidor
Caracterizada por:

— Presencia activa de las capa-
cidades de los puestos locales de
proceso y datos, para distribuir los
procesos y almacenamientos hasta
ahora concentrados en los equipos
centrales. En esta arquitectura de sis-
temas, dos equipos informaticos co-
laboran entre si para la resolucion
de las tareas encomendadas. Este
modelo divide las aplicaciones en fun-
ciones y sitia a éstas en la parte
«servidom, junto con los datos e in-
formacion que necesitan ser com-
partidos por varios usuarios y aquéllo
que necesita, en particular, cada usua-
rio en la parte «cliente». Siempre que
un «cliente» necesita un servicio lo
solicita al correspondiente «servidor»

y éste le responde proporcionan-
doselo. Por otra parte el equipo
«cliente» es el responsable del dia-
logo con el usuario, preparando las
peticiones, enviandolas al «servidors,
interpretando las respuestas y pre-
sentando los resultados.

® [nterfases gréficas
Caracterizadas por:

— Sustitucion progresiva de la co-
municacion basada en teclado y pan-
talla alfanumérica por grafismos, e
interaccion en base a seleccion me-
diante raton de items o iconos. Esta
posibilidad de seleccionar, mediante
un raton, los iconos y botones re-
presentados simplifica la interaccion
con €l usuario y hace su manejo mas
intuitivo.

— Capacidad de analisis de iméa-
genes o vision artificial para el pro-
ceso de documentos.

3. Incorporacion de las
fecnologias de la informacion

Toda esta panoplia de tecnologias,
presentada en el apartado anterior,
ha convivido hasta el momento con
un bajo nivel de estandares. En la
actualidad y como uno de los as-
pectos que mas esta caracterizando
al sector informatico, se refuerzan
las posiciones para la busqueda y
adopcion de estandares tecnologi-
cos, que favorezcan un mayor nu-
mero de alternativas de compra y la
permanencia de las inversiones que
se realizan en tecnologias de la in-
formacion.

La toma de decisiones en el area
de la tecnologia requiere de una po-
sicion de equilibrio entre la potencial
idoneidad de la tecnologia y su grado
de implicacion operativa, lo que fre-
cuentemente sitta las decisiones en
una dinamica de prueba y error. La
existencia de proyectos piloto, que
permiten determinar el alcance de
su aplicacion, es una practica muy
habitual. En otras ocasiones los re-
sultados de las experiencias de otras
entidades similares cubren esta ne-
cesidad generalizada de probar y ade-
cuar las tecnologias a cada entidad.
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Los criterios en los que debemos
fijarnos, a la hora de analizar la
«nuevas tecnologiasy» para su aplica-
cién, serian la madurez, la capacidad
intrinseca para crear ventaja com-
petitiva, el valor potencial (riesgo/be-
neficio) y su posible utilizacion actual
y futura, es decir, la permanencia de
inversiones.

Como se puede observar en el gra-
fico 2, el proceso de analisis comen-
zaria con el nivel de aplicacion en
productos y procesos que cada tec-
nologia tiene. Si este nivel es alto, la
tecnologia analizada tendra un im-
pacto real en los «factores clave de
éxito» de la entidad; y si el nivel de
aplicacion es bajo, hay que analizar
el impacto potencial en los factores
clave de éxito.

Cualquier tecnologia, cuyo impac-
to en los «factores clave de éxito» no
alcance alguno de los cuatro niveles
tecnologicos que se exponen (ba-
sico, clave, en desarrollo y emer-
gente), no debe plantearse su incor-
poracion, al no estar en linea con las
necesidades del negocio.

Dentro de las potenciales o posi-
bles Tl aplicables al sector financiero,
existen dos grupos que calificamos
como «en desarrolior 0 «emergen-
tes». Las primeras estan consolidadas
como concepto, aunque no existe
una estabilidad en términos de pres-

tacion/coste. Generalmente existe
una tendencia clara a un abarata-
miento de las potencias o capacida-
des de los dispositivos y equipos.
Como tecnologias en desarrollo nos
referimos a los microordenadores, las
comunicaciones de datos, las bases
de datos, que deben ser considera-
das como tecnologias a aplicar con
intensidad y de forma extensiva. Por
el contrario, las tecnologias emer-
gentes plantean problemas de apli-
cacion real, no solo de tipo técnico,
sino también en términos de riesgo,
continuidad o sustitucion. Son tecno-
logias emergentes los sistemas ex-
pertos, los sistemas orientados a ob-
jetos, las bases de datos multimedia,
entre otras. Estas tecnologias requie-
ren un umbral de aceptacion y adap-
tacion, para que se conviertan en ins-
trumentos aplicables en el sentido
organizativo y operativo. Las tecno-
logias emergentes presentan, por
otro lado, las ventajas de diferencia-
cion potencial en el negocio de las
entidades financieras y deben ser ex-
ploradas bajo criterios de oportuni-
dad e innovacion de negocio.

Se trata, en todo caso, de mante-
ner un equilibrio entre la tecnologia
(en desarrollo y emergente), las ne-
cesidades del negocio y el factor hu-
mano capaz de optimizar su uso. Ba-
sado en la vision aplicada de la
tecnologia y en la adecuacion de los

recursos humanos, este equilibrio de-
be ser gestionado desde una posi-
cion de coherencia y administracion
de los riesgos y oportunidades que
la tecnologia plantea.

Como conclusién de este apar-
tado, cabe decir que la tecnologia,
como factor de competitividad, apor-
ta un elemento base de evolucion a
las entidades financieras, si se hace
converger el conocimiento de los pro-
cesos de negocio y de tecnologia
aplicable.
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