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Introduccion

El sector bancario actual esta inmerso en una economia globalizada y un entorno de alta
competitividad, con un dinamismo tal que enfrenta a las Entidades a constantes desafios, no
solo en el aspecto comercial de su negocio, sino también en relacion a la innovacion operativa
de su gestion interna, que le permita sustentar el crecimiento eficiente de su negocio, asi como

retener y aumentar el valor de sus clientes.

Las crisis que ha sufrido dicho sector tanto en Argentina como en las diversas regiones del
mundo, han obligado a las Entidades Financieras a buscar factores de diferenciacion que le

permitan aumentar el valor del negocio.

En este contexto, las Tecnologias de Informacion (TI) son una de las herramientas esenciales
para que las Entidades bancarias puedan enfrentar dichos desafios, con una solida gestion no
solo de sus procesos, transacciones e informacion interna, sino también con un profundo

conocimiento de los clientes actuales y potenciales del mercado.

Durante muchos afios la industria bancaria ofrecid productos y servicios disefiados sobre una
concepcion casi homogénea del mercado y los propios clientes. Ahora los tiempos han

cambiado y las exigencias también.

Uno de los principales problemas que actualmente poseen los sistemas de informacion de las
Entidades Financieras, es proporcionar la informacion necesaria que tanto el negocio
corporativo como de consumo exigen. En ese sentido, existe una imposibilidad cierta de
soportar la diferenciacion y personalizacion de la oferta de servicios financieros hacia una
masa de clientes y corporaciones cada vez mas exigente, que requiera productos y servicios de

valor agregado que se adapten a sus necesidades.

Los sistemas de informacion utilizados actualmente en estas organizaciones, han sido
concebidos con una orientacion y arquitecturas que no permiten cubrir la demanda de

informacidn que enriquezca el conocimiento de cada cliente.

Normalmente se observa la falta de informacion uniforme acerca de la situacion integral de
todos los productos y servicios que tiene un cliente desde un Unico punto del sistema, como
uno de los principales problemas actuales. Asimismo, es frecuente observar Entidades que no

poseen en forma integrada la totalidad de sus sistemas periféricos con el sistema central de
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procesamiento, provocando muchas veces la disponibilidad de datos incompletos e

incoherentes de un mismo cliente.

Uno de los desafios del futuro para las Entidades Financieras, sera responder a la demanda de
clientes mas globalizados y con mayor avidez para exigir servicios financieros con una
planificacion estratégica que permita la segmentacion de la oferta, a efectos de reflejar con
mayor fidelidad las necesidades particulares de cada grupo de clientes.

Esto no podré ser posible si no existen sistemas de informacion que brinden funcionalidad
especifica para la segmentacion de clientes, brindando informacion que permita distinguir los
diferentes grupos de valor y detectar nichos de mercado que representen oportunidades

concretas de negocio.

La potencialidad de gestion y conocimiento del cliente permitird a los ejecutivos de las
Entidades Financieras disefiar estrategias comerciales, basadas en la informacion de sus
sistemas, a efectos de brindar en cada caso una oferta ajustada a las necesidades de los

clientes.

En virtud de lo mencionado, el presente trabajo de investigacion permitira conocer los
criterios bajo los cuales es recomendable la adopcion de una gestion avanzada de la

informacion por parte de las Entidades Financieras de la Republica Argentina.

Este nuevo enfoque de gestion de la informacion, se convertird en una herramienta efectiva
para disefar estrategias comerciales y de clientes, a partir de la interaccion integral de los

sistemas informaticos.

Por otra parte, debemos recordar que la informacion es un bien que, al igual que otros bienes
importantes de negocios, tiene valor para una empresa y, por lo tanto, necesita estar protegida
adecuadamente. La Seguridad Informatica protege la informacidn contra una gran variedad de
amenazas para garantizar la continuidad de los negocios, reducir los dafios y aumentar el

retorno en inversiones y oportunidades de negocios.

Por tales motivos, la Auditoria juega un papel clave al ser un proceso a través del cual se
Ilevara a cabo la revision, verificacion, comprobacién y evidencia de este proceso de gestién
avanzada de la informacion, con el fin de emitir opiniones acerca de su razonabilidad (o

fidelidad) y evaluar la eficiencia y la eficacia en el uso de los recursos.

De esta manera, se describe a continuacion la estructura bajo la cual se presenta el trabajo de

investigacion:
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Capitulo 1, “El problema”: Planteamiento del problema, objetivos del trabajo,
justificacion, delimitacion y limitaciones.

Capitulo 11, “Marco tedrico”: Antecedentes del trabajo y bases tedricas.

Capitulo 111, “Marco metodologico”: Clasificacion de la investigacion, propdsito o
razon de la investigacion, nivel de conocimiento de la investigacion, disefio o
estrategia de la investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Capitulo 1V, “Analisis de los resultados”.

Capitulo V, “Conclusiones y recomendaciones”.

Bibliografia

AnNexos
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1 CAPITULO I: “El problema”

1.1 Planteamiento del problema

Los cambios que se producen en el mercado estdn enmarcados bajo los parametros de la
informacidn que recibe cada compafiia por parte de los clientes, y las acciones que se toman

en consecuencia tienen como eje el procesamiento de esa informacion.

La informacién que se toma del mercado esta dada por la percepcion que tenga el cliente
sobre el producto y asimilada por la compafia (informacion) para modificar en tiempo breve
el producto con el objetivo de adaptarlo a las necesidades especificas que presente ese cliente

en particular y no en general.

Normalmente, en las Entidades Financieras de la Republica Argentina se observa la falta de
informacién uniforme que permita a los diferentes niveles de la organizacion, adquirir una
vision integral del desempefio corporativo, asi como también la existencia de dificultades en
el rastreo, entendimiento y administracion de la informacion para incrementar al maximo el
desempefio y encontrar rapidamente respuestas a las preguntas del negocio en cada ciclo de
decision.

De esta manera, es frecuente observar Entidades que no poseen en forma integrada la
totalidad de sus sistemas periféricos con el sistema central de procesamiento, provocando
muchas veces la disponibilidad de datos incompletos e incoherentes de un mismo cliente. En
consecuencia, este manejo de grandes volimenes de informacion, en definitiva brinda pocas
respuestas confiables a las Entidades Financieras, impidiendoles generar por ejemplo,
informes de gestion consolidados sobre clasificacion de clientes, operaciones de acuerdos y
sobregiros, operaciones de tarjetas, operaciones de cambio, comisiones, depositos, gastos,
ingresos y egresos financieros, operaciones activas, saldos de tesoreria, y transacciones

generadas por sucursal y aplicacion en un periodo dado.

A fin de poder responder a la demanda de clientes mas globalizados y con mayor avidez para
exigir servicios financieros, las Entidades Financieras deberan esforzarse por mejorar su
gestion de desempefio corporativo y abordar planificaciones estratégicas a traves de un
enfoque diferente, con el objeto de reflejar con mayor fidelidad las necesidades particulares

de cada grupo de clientes.
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Para que esta solucion pueda ser factible ante la alta dindmica que envuelve al contexto de los
negocios, se necesitard contar con sistemas de informacion que brinden funcionalidad
especifica para una gestion avanzada de la informacion, a fin de efectivizar la toma de
decisiones, distinguir los diferentes grupos de valor y detectar nichos de mercado que

representen oportunidades concretas de negocio.

En épocas de incertidumbre, es imprescindible tener un modelo claro de gestion de la

estrategia que oriente la toma de decisiones urgentes sin comprometer los resultados futuros.

Asimismo, la auditoria enfocada en forma paralela a este proceso, constituye un elemento
clave y de gran importancia para efectuar la verificacion de controles sobre el procesamiento

de la informacidn y prevenir y detectar anomalias.
En base a ello surgen los siguientes interrogantes:

1. ¢Qué es la gestion avanzada de la informacion y en qué se diferencia de la gestion de

informacion tradicional?

2. ¢Qué filosofia persigue la gestion avanzada de la informacion, cuales son sus objetivos y

cudl es el valor agregado que aporta a la organizacion?

3. ¢Es factible la interaccion de la totalidad de los sistemas informaticos de la organizacion
como mecanismo para obtener informacion uniforme acerca de la situacion integral de los

clientes?

4. ¢La potencialidad de gestion permitira a los ejecutivos de las Entidades Financieras
disefiar estrategias comerciales, distinguir diferentes grupos de valor y detectar nichos de
mercado que representen oportunidades concretas de negocio a partir de la informacion

integra obtenida de sus sistemas?

5. ¢Cdémo deben estructurarse los procedimientos para implementar una gestion avanzada de

informacion en las Entidades Financieras de la Republica Argentina?

6. ¢Existen actualmente regulaciones a nivel nacional para la aplicacion de una gestion

avanzada de la informacion en sistemas informaticos de Entidades Financieras?

7. ¢Qué actividades de control o metodologia recomiendan las mejores practicas para auditar
el proceso de implementacion de una gestion avanzada de la informacion y la seguridad

que debe estar definida en los sistemas informaticos que participan de la misma?
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8. ¢Cudl sera el valor diferencial que aportara el mecanismo de gestion avanzada de la
informacién a las Entidades Financieras que lo utilicen, respecto de aquellas que no

adhieran a esta solucion?

Las respuestas a dichos interrogantes se encontraran desarrolladas a lo largo de los diferentes

capitulos que conforman el presente trabajo de investigacion.
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1.2 Objetivos del trabajo

1.2.1 Objetivo general

Especificar los criterios bajo los cuales debe adoptarse la gestion avanzada de la informacion
en las Entidades Financieras de la Replblica Argentina, a los efectos de convertirse en una
herramienta efectiva para disefiar estrategias comerciales y de clientes, a partir de la

interaccion integral de sus sistemas informaticos.

1.2.2 Objetivos Especificos

e ldentificar los factores que en la actualidad hacen que los sistemas de informacion
utilizados en las organizaciones, no cubran la demanda de informacién que enriquezca el

conocimiento de cada cliente.

e Identificar las causas que generan la falta de informacion uniforme acerca de la situacion
integral de un cliente de la organizacion, provocando muchas veces la disponibilidad de

datos incompletos e incoherentes.

e Recomendar los procedimientos que se deben aplicar para que la gestion avanzada de la
informacidn sea efectivamente una herramienta que genere valor agregado a las Entidades
Financieras de la RepuUblica Argentina, como mecanismo para disefiar estrategias

comerciales y de clientes, dentro de un marco de seguridad y control razonable.

1.3 Hipdtesis del trabajo

El principal desafio de las Entidades Financieras de la Republica Argentina en la proxima
década, consistird en la gestion avanzada de la informacion como mecanismo para disefiar
estrategias comerciales y de clientes, basadas en la informacion integrada de sus aplicaciones
informaticas. En tal sentido, la auditoria constituye un elemento clave fundamental en el éxito

0 fracaso de estas estrategias.
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1.4 Justificacion de la investigacion

Al hacer mencion de los Bancos del futuro, podemos remitirnos a una publicacion que la
Revista Apertura realizo acerca del futuro formato del negocio bancario a comienzos del afio
2008, en funcion del avance de la tecnologia: “El formato de la banca, sumado a las nuevas
tecnologias, modificara las estrategias competitivas de las Entidades locales de aqui a unos
afos. El lifting bancario (tendencia a ocultar los signos de envejecimiento del formato de las
operaciones bancarias, procediendo a su modernizacion para adaptarlas a las exigencias del
mercado actual), se avizora radical. Por ahora, las transacciones bancarias a través de la Web
(Home Banking) estan lejos de ser masivas: crecen a un ritmo de 20 por ciento anual y ya son
7 millones los usuarios de eBanking, sobre una composicion del mercado de 14,2 millones de
internautas, segun datos de la consultora D'Alessio IROL. La Banca tendra en un futuro no
lejano el desafio de adaptarse a la realidad diaria, a la constante evolucion tecnoldgica y a los
cambios culturales que ésta genera. Es que la incidencia de las nuevas tecnologias es cada vez
mas alta y se da en plazos més cortos, modificando habitos y costumbres, explica Leonardo
Maglia, Gerente de Marketing del Banco Comafi. Esta evolucion, en consecuencia, forma un
universo de futuros clientes muy distinto al actual, que demandaran soluciones innovadoras
para integrar productos y servicios financieros que permitan crear una banca a distancia,

agrega.™*

Teniendo en cuenta el importante valor que posee actualmente la informacion dentro del
mundo empresarial, no podemos olvidar que “en las viejas economias de chimeneas también
se contaba con informacion, lo que sucedia es que el uso de esa informacion era mas lento en

comparacion con los vertiginosos mercados que vivimos hoy en dia.

Mediante el boom de la tecnologia y el crecimiento de las computadoras como elemento
procesador de informacion, las velocidades han pasado a ser otras. ES por este motivo que en
el mundo empresario de hoy no existen las producciones en gran escala, ya que los cambios y

perfecciones que se requieren hacer en una linea de productos no lo permiten.

La informacion, sumada al avance de la revolucidon tecnologica ha producido enormes

cambios en las politicas empresarias. Pero no hay que confundirse, hay que centrarse en la

1 Extraido de http://www.apertura.com/notas/129459-bancos-del-futuro
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informacién como base y sostén, colocando y utilizando la tecnologia como medio para

procesar la informacion de una manera eficiente y rapida.” ?

Es importante comprender que el rol de la tecnologia de la informacion (TI) en la empresa
tiene un impacto vital en el futuro de una organizacion. Un sistema de informacion que
permita configurar el producto o servicio, obtener informacion en linea sobre disponibilidades
y logistica, puede ser tan critico para competir en algunos mercados como las decisiones

financieras o de recursos humanaos.

El desafio para las organizaciones, y que debe ser especialmente tenido en cuenta por sus
ejecutivos y dirigentes, es desarrollar la capacidad de relacionar la tecnologia con la estrategia
de la empresa en un entorno de lenguaje de negocios y no en un entorno de lenguaje técnico.
Esto no requiere de recursos adicionales. La posible barrera en este sentido es el mito de que
para opinar sobre tecnologia hay que dominar el "como™ — como se programa y funciona una

computadora—, cuando lo importante es dominar el "para qué" sirve.

Para tomar las decisiones acertadas, el management deberia perfeccionar su conocimiento
sobre las posibilidades que ofrece la tecnologia y como puede contribuir con el desarrollo de
su compafia. Los ejecutivos deberian ver en la tecnologia un vehiculo para mejorar la
administracion de sus recursos y utilizarlos eficientemente para alcanzar sus niveles de

gestion planificados.

En este sentido, la toma de decisiones de negocio de forma precisa y rapida, se ha convertido
en una de las claves para que una empresa llegue al éxito. Sin embargo, los sistemas de
informacién tradicionales (como la mayoria de los programas de gestion, las aplicaciones a
medida, e incluso los ERP mas sofisticados), suelen presentar una estructura muy inflexible

para este fin.

Aunque el disefio de estos se adapta con mayor o menor medida para manejar los datos de la
empresa, en muchos casos no permiten obtener una informacién integra, y mucho menos

extrapolar el conocimiento almacenado en el dia a dia de las bases de datos.

En la gestion de la cadena de valor, las soluciones de Tl pueden ser grandes aliadas de los

ejecutivos de areas comerciales y de logistica, optimizando el funcionamiento de los procesos

2 Extraido de http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/59/valorinfo.htm
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