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OPINIÓN

NO HACE FALTA DECIR que la econo-
mía de Estados Unidos es pésima. Los
bancos se enfrentan con frecuencia a
enormes préstamos concedidos con provi-
siones de fondos que nunca se recuperan.
En teoría, el ciclo de un préstamo es sim-
ple: se comprueba el saldo, se concede el
préstamo y se recaudan las
ganancias. Pero cuando va
mal, el ciclo se alarga y se
vuelve interactivo… y caro.
Eso significa que los ban-
cos, como cualquier otro
negocio, están ansiosos
por aprovecharse de cual-
quier ventaja que la tecno-
logía les pueda dar.

Los bancos se ven doble-
mente afectados: primero,
porque el proceso de trami-
tar préstamos pendientes de pago es cos-
toso de por sí. Segundo, porque no saben
cuáles son los préstamos a los que merece
la pena dedicarse y cuáles deberían dar
por perdidos. Una nueva compañía, Inte-
lligent Results, se está enfrentando con el
problema. Según ella, la deuda resultante
de los préstamos pendientes de liquida-
ción asciende a unos 60.000 millones de
dólares, de los que unos 17.000 probable-

mente se pierdan totalmente a lo largo
del año. Lo único más triste que gastar
mil dólares en gestionar un préstamo pen-
diente de pago es invertir la misma canti-
dad y no cobrar el préstamo. Los clientes
solventes de los bancos también se ven
afectados, porque corren con parte de
esos gastos, que luego se traducen en ti-
pos de interés más altos.

¿Cuánto dinero podría recuperarse de
esos préstamos si los bancos usaran las es-
trategias apropiadas para cobrarlos? En
este momento, los bancos deciden las
cuestiones más importantes basándose
en sensaciones, un método verdadera-
mente poco fidedigno. Intelligent Results
espera mejorar esa técnica.

La empresa fue fundada en el año 2000
por un equipo de seis ingenieros que había
trabajado en Amazon.com después de que
la librería digital absorbiera a sus anterio-

res compañías, Cartia y
Junglee. Estaban especiali-
zados en modelar el com-
portamiento de los clien-
tes, y vieron una oportuni-
dad para crear toda una
compañía basándose en su
experiencia y tecnología.

La nueva empresa se ba-
sa en el principio de que se
pueden saber muchas co-
sas simplemente por lo
que la persona dice; igual

que se clasifica un documento por las pa-
labras que contiene. Pero la firma deci-
dió, acertadamente, centrarse en un solo
mercado para probar sus capacidades. Eli-
gió los préstamos pendientes de pago.

“Buscábamos un área donde se tomara
una gran cantidad de decisiones impor-
tantes para el sector financiero, y donde
hubiera suficientes datos en los que basar
esas decisiones”, dice el presidente, Dave

Chen. “La mayoría de los bancos cuentan
con un sector en la asesoría telefónica en
el que los empleados registran cada llama-
da, pero esa información pocas veces se
usa”. Por lo general, son sólo 10 o 20 pala-
bras, registradas por el responsable del
servicio telefónico, como por ejemplo: “El
cliente estaba enfermo”, “El cliente se
compromete a pagar 500
dólares el viernes” o “El
cliente ha aparecido con
una factura de hospital
inesperada”.

Esas palabras, analiza-
das estadísticamente, pue-
den ayudar a mejorar las
decisiones que actualmen-
te toman los bancos. El
programa analítico de In-
telligent Results estudia
los datos del cliente y pre-
senta su recomendación: intentar el co-
bro o abandonar. En la actualidad, los
bancos calculan, siendo demasiado opti-
mistas, que los préstamos pendientes de
pago constituyen las dos terceras partes
del total, con lo que se gasta demasiado
dinero en deudas que no se recuperan.

Basándose en siete pruebas con datos
bancarios reales, Intelligent Results pue-
de reducir el nivel aproximadamente a la
mitad (de un 67% a un 50%). Según los
análisis de la compañía, los bancos po-
drían haber renunciado antes a los présta-
mos, ahorrándose varios cientos de dóla-
res por cada préstamo en el proceso.

En otras palabras, disponiendo de más
información se puede mejorar la capaci-
dad de predecir si una persona devolverá
el préstamo, al igual que se pueden prede-
cir muchas otras cosas. La información
no es infalible, pero vale para mejorar.

El resultado es que un banco puede
gastar menos recursos en deudas que nun-

ca recuperará. Claro que sería incluso me-
jor si el banco pudiera hacer este tipo de
clasificaciones antes de realizar el présta-
mo. Pero las conversaciones recogidas te-
lefónicamente que revelan los datos no co-
mienzan hasta que hay algún problema.

En vez de depender de la opinión de
sus empleados, que pueden equivocarse y

ser parciales, numerosas
empresas están comenzan-
do a confiar cada vez más
en los sistemas informáti-
cos para tomar sus decisio-
nes. No es justo discrimi-
nar a la gente basándose
en su color de piel, en su
origen o en muchos otros
factores; pero los huma-
nos lo hacen con frecuen-
cia. Los programas infor-
máticos, no.

Además, esos programas fomentan
una transparencia que es útil en muchos
sentidos: ¿en qué te basas para tomar esa
decisión? Si es una decisión objetiva (el ni-
vel de ingresos, por ejemplo), entonces re-
sulta fácil. Si se trata de analizar docu-
mentos, entonces hay que confiar en las
estadísticas. En cualquier caso, los crite-
rios son claros y verificables. Existe la po-
sibilidad de conseguir mejores resultados
financieros y de eliminar la dependencia
de la caprichosa opinión humana.

En la detección de préstamos no bene-
ficiosos, el método parece ser bastante
acertado; pero cuando nos adentramos
en otros aspectos, el asunto se vuelve más
delicado: ¿le negaría usted a alguien un
puesto de trabajo porque, según el orde-
nador, esa persona encaja con los que co-
meten fraude? Nos estaríamos acercando
al mundo de Minority Report.
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POR ESTHER DYSON
La nueva empresa se
basa en que se pueden
saber muchas cosas de
alguien simplemente
por lo que esa persona
dice; al igual que se
clasifica un documento
por sus palabras.

Con más información
se puede mejorar la
capacidad de predecir
si una persona
devolverá el préstamo,
al igual que se pueden
predecir muchas otras
cosas.

Al personal encargado de los présta-
mos le facilita mucho su trabajo el
saber con qué tipo de situación se
enfrenta. Forma parte de una tenden-
cia mucho más amplia: en vez de de-
pender de la opinión de sus emplea-
dos, que pueden equivocarse o ser
parciales, numerosas empresas co-
mienzan a confiar en los sistemas
informáticos para tomar decisiones.

ANA PANTALEONI

Los foros de Internet han recogi-
do en su regazo a los perjudica-
dos por el último culebrón ban-
cario, Eurobank, entidad finan-
ciera en suspensión de pagos, in-
tervenida por el Banco de Espa-
ña desde el 25 de julio. Euro-
bank del Mediterráneo, con do-
micilio en Barcelona, tenía
68.000 clientes.

Miedo primero, impotencia
después y desesperación, al fi-
nal, son sentimientos que des-
prenden los mensajes del foro
Eurobank en Rankia.com. Tam-
bién, mucho cabreo.

“A partir de una página web,
como Rankia.com, ha surgido la
iniciativa de los propios inter-
nautas, que se han movilizado y
han dado vida a este foro”, expli-
ca Miguel Arias, uno de los res-
ponsables de Rankia, una comu-
nidad virtual abierta en febrero
a los internautas para compartir
sus experiencias financieras.
Rankia, con 530 usuarios regis-
trados, depende de la consultora
valenciana de usabilidad Emer-
gia.net. Sus responsables asegu-
ran que se basan en la indepen-
dencia que tienen los registra-

dos para realizar juicios de valor
sobre productos y servicios de
banca e inversión. En las últimas
semanas, han recibido una me-
dia de más de 100 mensajes al
día sobre Eurobank.

“¿Habéis recibido alguno la
carta del Fondo de Garantía de
Depósitos, que indica la situa-
ción particular y el calendario
de devoluciones? Gracias”, pre-
guntaba un internauta el pasado
1 de septiembre. “¿Dónde y có-
mo solicito el rescate?”, pregun-
ta otro. Hay quien invita al resto
a enviar una carta al Defensor
del Pueblo Europeo, en Estras-
burgo, explicándole la situación.

Un punto de apoyo
Los foreros han podido inter-
cambiar correos electrónicos y te-
léfonos, exponer dudas, plantear
acciones comunes y, sobre todo,
desahogarse. “Pues a mí ni si-
quiera me han ingresado esos po-
cos euritos que significaban mis
dos inversiones crecientes. Me
llamaron ayer para decirme que
me enviaban lo del rescate, y
aquí sigo esperando, cada vez
con más intraquilidad porque
veo que mis 28.000 euros se van
a volatilizar”, afirma otro forero.

Sin embargo, los intercam-
bios no han sido a gusto de to-
dos. Un fax llegaba hace unos
días a Rankia.com. Uno de los
abogados de Eurobank les adver-
tía sobre informaciones falsas e
injuriosas que se plasmaban en
la web. “Expresiones injuriantes
y otras de similar naturaleza”, se
dolía el abogado del banco. Tam-
bién se quejaba por el uso de la
página para convocar “concen-
traciones coactivas”. Rankia ha
colgado en el foro el siguiente
mensaje: “NO se pueden facili-

tar directamente en el foro, o in-
ducir a que se haga, datos de ca-
rácter personal de terceras perso-
nas (tales como teléfonos, direc-
ciones, etcétera) que violen la
Ley de Protección de Datos de
Carácter Personal actualmente
en vigor”.

Arias afirma que “se han eli-
minado las direcciones persona-
les de directivos de Eurobank y
que se intentan controlar al
máximo los insultos, pero hay
que entender que estas personas
se han quedado sin su dinero”.

En Invertia, la polémica Euro-
bank ha estado a la orden del día.
“El foro cumple una función ca-
tártica, permite sacar conexiones
entre los propios foreros. Funcio-
na mucho la memoria colectiva”,
explica Ambrosio Moreno, res-
ponsable del organismo. El por-
tal financiero colgó la polémica
Eurobank como foro del día el pa-
sado 25 de agosto. Durante una
semana fue uno de los más visita-
dos de la historia de Invertia.
RANKIA: www.rankia.com
INVERTIA: www.invertia.com
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El equipo de Emergia.net, en Valencia. SANTIAGO CARREGUÍ

Los foros recogen
la indignación de los
clientes de Eurobank
Rankia.com recibe una media de más de 100 mensajes al
día de los afectados por la suspensión del banco
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