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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo proponer un redisefio al proceso
de trdmite de operaciones de crédito rural con la finalidad de hacer mas
eficiente el sistema de control mediante el tramite y revision electrénica de las
solicitudes, buscando la mejora en la oportunidad del crédito y la reduccion de
costos en el proceso de la disposicion de las operaciones en una institucion de
banca de desarrollo. Para lo anterior, se analizé el proceso actual y las
adecuadas practicas bancarias para determinar las areas de oportunidad. En el
marco tedrico se analizan los diferentes tipos de sistemas relacionados con las
tecnologias de informacién, una descripcion del proceso de crédito en FIRA de
acuerdo a los criterios establecidos por la Comision Nacional Bancaria y de
Valores. El desarrollo se integra en dos etapas, la primera relacionada con la
investigacion documental y analisis del proceso vigente de apoyo al tramite de
las operaciones; la segunda etapa con la propuesta, construccion, pruebas de
funcionalidad y puesta en operacion del redisefio del Sistema de Control de
Operaciones. En el apartado de resultados se presenta la informacion en
relacion a las mejoras en la oportunidad del crédito, eficiencia en el uso de
recursos humanos, proteccion del medio ambiente y control interno; los cuales
fueron comparados contra el proceso tradicional para tener elementos y
determinar las conclusiones y recomendaciones, situaciones que permiten

confirmar la hipétesis planteada.
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1. INTRODUCCION

Las organizaciones requieren de administrar los recursos humanos
financieros y materiales para conseguir una mejor productividad y eficiencia. Al
respecto Kast & Rosenzweig (1988, p.5) establecen que la administracion
comprende la coordinacidon de recursos humanos y de recursos materiales para el
logro de ciertos objetivos. Con frecuencia de individuos que administran sus
negocios, pero el significado usual sugiere esfuerzo de grupo.

Las organizaciones se tornan cada vez mas complejas con el transcurso del
tiempo, por lo cual, es conveniente revisar continuamente sus sistemas, procesos,
procedimientos y/o actividades para lograr que sea competitivas en los contextos
nacionales como mundiales. Actualmente cualquier empresa o institucion, para
realizar sus actividades en forma adecuada, requiere de una serie de procesos
que permitan hacer mas eficiente los sistemas de trabajo, sean estos sistemas
productivos, administrativos, econdmicos Yy sociales entre otros. Al respecto
Barajas (2007 p.1) comenta, la naturaleza de los sistemas y procedimientos se
encuentra apoyada en la tendencia humana de seguir la linea del menor esfuerzo;
es decir que en el trabajo diario hay que evitar el estar diciendo a cada paso que
hacer, como hacerlo. Esto se logra estableciendo los procedimientos que indiquen

las rutinas fijadas para la resolucion de los diferentes aspectos del trabajo.

Rodriguez (1997 p.13) define un sistema como un conjunto organizado, formando
un todo, en el que cada una de sus partes esta interrelacionadas a través de un
orden logico, que concatena sus actos hacia un fin determinado. Un sistema es
una serie de funciones, actividades u operaciones ligadas entre si, ejecutadas por

un conjunto de empleados para obtener el resultado deseado (Gomez 1997 p.3).
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Las organizaciones para elevar la eficiencia de sus actividades buscan hacer sus
sistemas mas flexibles y adaptables a los requerimientos o exigencias de trabajo,
tales requerimientos van conformando o dando paso a los procesos o
procedimientos. Turban, E., McClean & Wetherbe. (2006, p.9) comentan la
tecnologia interviene cada vez mas en la manufactura y en los servicios.
Tecnologias nuevas y mejoradas crean 0 apoyan sustitutos de productos,
opciones alternas de servicios y excelente calidad.

La complejidad del entorno empresarial hoy exige visualizar de mas de una forma
los contextos donde interactia, por lo cual el implementar un enfoque de sistemas
en las organizaciones y de su administracion servira como marco contextual. Kast.
y Rosenzweig (1988, p.16) establecen un sistema es un todo organizado y
unitario, compuesto de dos o mas partes interdependientes, componentes o
subsistemas y delineado por sus limites identificables que lo separa de un

suprasistema ambiental.

El concepto de sistemas y procedimientos como una funcion encaminada al
andlisis de los planes de accién colectivos del personal, de los procedimientos y
de las formas y equipo con el fin de ayudar a la administracién en la simplificacion

y estandarizacion de las operaciones. (Rodriguez 1997 p.18)

Segun Gomez (1997, p.9), es muy comun encontrar esquemas de organizacion
que en algunas ocasiones son excesivos, anarquicos, y desarticulados o, por lo
contrario pequefios con un grado de centralizaciébn excesivo que no responden

con sus atribuciones, funciones y programas.
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1.1. Planteamiento del problema

Con base en lo expuesto, las instituciones y empresas tienen que
evolucionar para cubrir las expectativas que el mercado objetivo exige como son la
entrega de recursos en tiempo y forma a los clientes, asi como el otorgamiento de
los créditos respetando y cumpliendo con las normas establecidas entre otros,
para lo cual, se tiene que recurrir al redisefio de sus sistemas, procesos y
procedimientos en el area de mesa de apoyo al descuento permitiendo tener una

capacidad de respuesta a las exigencias del mercado.
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2. OBJETIVO

El objetivo de la presente investigacion de tesis es proponer un redisefio
al proceso de tramite de operaciones de crédito rural con la finalidad de hacer
mas eficiente el sistema de control mediante el tramite y revision electronica de
las operaciones, entre otras, buscando la mejora continua del servicio al cliente
a través de la entrega oportuna de los recursos en una institucién de banca de
desarrollo.
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3. JUSTIFICACION

La Mesa de Apoyo al Descuento consiste es una unidad administrativa que
recibe las solicitudes en documento o archivo electronico por parte de los
intermediarios financieros que operan de manera directa con FIRA, las captura y/o
envia para tramite a los sistemas centrales de la institucion. El proceso actual no
asegura que las solicitudes cumplan con los lineamientos establecidos en la
normativa vigente, ya que hasta la supervision de las operaciones se detectan las
irregularidades lo que concluye con un alto nUmero de rescates de crédito y por

consiguiente el demerito de la relacion negocio con los clientes.

El sistema que se propone pretende evolucionar la Mesa de Apoyo al Descuento a
una Mesa de Control, la cual presenta varias ventajas, tales como: un proceso
mas eficiente en revision, cumplimiento de normas, literalidad juridica y facultades
de autorizacion, entre otras, en la entrega oportuna y confiable de los recursos,
representando un beneficio en la seguridad en el otorgamiento de servicios

financieros de la organizacion.
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4. HIPOTESIS

Es posible que el redisefio del proceso de tramite de las operaciones
mediante la solicitud y revision electrénica de las operaciones mejorara el sistema
de control para el otorgamiento de los recursos financieros en cuanto a tiempo de

respuesta al cliente, reduccién de recursos tanto humanos como econémicos.

Asimismo, una vez implementado el redisefio del proceso de tramite de las
operaciones, las observaciones derivadas de operaciones irregulares por parte de
las areas de control interno se reduciran, sera un indicador de la mejora en la

seguridad del control.
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5. ANTECEDENTES

Los Fideicomisos Instituidos en Relacién con la Agricultura (FIRA), son un
conjunto de fondos de fomento constituidos desde 1954 por el Gobierno Federal a
través del Banco de México (fideicomitente y fiduciario, respectivamente), cuyo fin
es celebrar operaciones de crédito y descuento), asi como otorgar garantias,) de
crédito a proyectos relacionados con la agricultura, ganaderia, avicultura,
agroindustria, pesca y otras actividades conexas o afines que se realizan en el
medio rural. Asimismo, FIRA otorga apoyos financieros a los intermediarios
financieros y tecnolégicos a productores, organizaciones econémicas o empresas
de servicios especializados para actividades de capacitacion, asistencia técnica,
consultoria, transferencia de tecnologia y para el desarrollo de su competitividad.

FIRA forma parte del sistema financiero nacional, particularmente dentro de la
banca de desarrollo, operando como banca de segundo piso con patrimonio propio
y colocando sus recursos a través de la banca privada (Intermediarios Financieros
Bancarios e Intermediarios Financieros No Bancarios). FIRA esta integrado por
cuatro fideicomisos, que son: Fondo de Garantia y Fomento para la Agricultura,
Ganaderia y Avicultura (FONDO), creado en 1954, el Fondo Especial para
Financiamientos Agropecuarios (FEFA), creado en 1965, el Fondo Especial de
Asistencia Técnica y Garantia para Créditos Agropecuarios (FEGA), creado en
1972 y el Fondo de Garantia y Fomento para las Actividades Pesqueras
(FOPESCA), creado en 1988 por la liquidacion del Banco Nacional Pesquero y
Portuario. Al conjunto de estos fideicomisos se les denomina “Fideicomisos

Instituidos en Relacién con la Agricultura” y se les identifica bajo las siglas FIRA.

1) DESCUENTO: Es una operacién activa de crédito en la que FIRA pone una suma de dinero a disposicion del Intermediario
Financiero, a cambio de la transmision de créditos a los acreditados con vencimiento posterior.

2) SERVICIO DE GARANTIA: Aquel que se otorga a los Intermediarios Financieros autorizados a recibir este servicio para respaldar
la recuperacion parcial de los créditos que conceda a su clientela y que no sean cubiertos a su vencimiento. No funciona como aval o
seguro, porque persiste la obligacion de pago por el acreditado y de recuperacion por el Cliente.
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En FIRA se brindan soluciones de negocio y alternativas de desarrollo que
propician mejores condiciones de vida en el campo. Su experiencia en el manejo
de proyectos productivos y apoyos al sector agroalimentario de México, hacen de
FIRA la mejor alternativa de financiamiento para el sistema agroalimentario y la

economia rural del pais.

En cumplimiento de su Mision como Banco de Desarrollo, FIRA lleva al cabo una
diversidad de operaciones que derivan en Riesgo de Crédito, concretadas con un

gran numero de Acreditados y Contrapartes.

Cada una de las operaciones individuales que implican Riesgo de Crédito, siguen
una secuencia de actividades agrupadas por etapas (Figura 1) que constituyen lo

que se denomina: Proceso de Crédito, “ PDC”

FUENTE: Manual de Normas y Politicas de Crédito de FIRA. 2004.
FIGURAL: El Proceso de Crédito de FIRA
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Se define como Proceso de Crédito (PDC), a la secuencia de actividades
agrupadas por etapas, que sigue cada una de las operaciones que implican
Riesgo de Crédito, Riesgo Operativo y Riesgo Legal.

El proceso crediticio esta integrado por cuatro etapas, las cuales siguen un flujo

l6gico y coherente que permite desarrollar la funcion crediticia de manera integral:

Desarrollo de Negocios
Analisis y Decision

Instrumentacién y Desembolso

H wnN PR

Seguimiento y Recuperacion

El PDC de FIRA se fundamenta en un flujo operativo que cumple con los
requerimientos de una operacion segura y agil, con apego a la Normatividad
Institucional, integrando los requerimientos de caracter prudencial planteados por
la Autoridad en la Circular numero 1487 de la CNBV, Disposiciones de Caracter

Prudencial en Materia de Crédito. (www.cnbv.gob.mx)

La importancia del PDC, para la Institucion radica principalmente en el
aseguramiento de la calidad de las operaciones, al integrar en todas sus etapas,
tanto las funciones, como los procedimientos requeridos, que aseguren la

aplicacion de la Normatividad, desde su origen, hasta su recuperacion.

El PDC, permite a FIRA, contar con un proceso sano, mejorando la calidad de
riesgos asumidos, anticipando o previendo los posibles problemas que pudieran
presentarse, antes de que ocurran y se basa en un flujo operativo que cumple con
los requerimientos de una operacion segura y agil por lo que es necesario contar

con una Mesa de Control. (Véase Figura 2. p.10)
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FUENTE: Manual de Normas y Politicas de Crédito de FIRA. 2004.
FIGURA 2: Desarrollo del Proceso de Crédito de FIRA

La funcién de Mesa de Control, se fundamenta en la aplicacion de sanas practicas
bancarias, en donde el control de normas, politicas y procedimientos, establece la
obligacion de las instituciones de realizar una funcion de control, previa al
desembolso de las operaciones en una area independiente de las Areas de
Promocion y Crédito, que fungira como Unidad de Control de las operaciones de

crédito, con las siguientes responsabilidades:

s Verificar el cumplimiento de los requerimientos normativos para la celebracion
de las operaciones.
¢ Comprobar la correcta documentacion de las operaciones, de acuerdo a los

términos y condiciones aprobados.
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s Autorizar el desembolso y recuperaciones por las operaciones de crédito,
garantias y apoyos financieros y tecnolégicos para el cumplimiento de los
objetivos institucionales.

s Autorizar las recuperaciones especiales de conformidad con la normativa
aplicable.

s Asegurar la guarda y custodia de documentos valor en papel y archivos

digitales de las operaciones

La funcién de la Mesa de Control se realiza en forma centralizada, para la
autorizacion del desembolso y cargo de las operaciones, asi como el control de
documentos valor con firma electrénica que respaldan las operaciones de crédito,

garantias y apoyos.

Se definen como funciones principales de la Mesa de Control las siguientes:

¢ Recepcion, registro y control de las operaciones.

e Asegurar que la autorizacion del desembolso y recuperaciones de las
operaciones de crédito, garantias y apoyos financieros y tecnoldgicos se
realice para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

e Asegurar que la autorizacién de las recuperaciones especiales se realice de
conformidad con la normativa aplicable.

s Registro del otorgamiento de la garantia y operaciones especiales.

s Control interno mediante mecanismos de seguimiento y control del registro de
las operaciones.

¢ Control de los documentos valor con Firma Electrénica.

La funcion de la Mesa de Control se realiza dentro del proceso de crédito en la
etapa de instrumentaciéon y desembolso, después de haberse realizado la
autorizacion de las operaciones de fondeo, garantias y apoyos, antes de

entregarse los recursos al Intermediario Financiero y/o beneficiario final.
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La Mesa de Control funge en el Proceso de Crédito como filtro entre las Areas de
Promocion y Crédito, y las Areas Operativas, ademas de asegurar que las
operaciones pueden debidamente instrumentadas también tendra la
responsabilidad de revisar que todas las operaciones queden correctamente
registradas en los sistemas de la Institucion conforme a lo autorizado, de esa

manera se cubre el ciclo de control de la operacion de crédito, garantias y apoyos.

Para cumplir con lo anterior se definieron las siguientes funciones de control

interno en la Mesa de Control:

e Consolidacion de las solicitudes de autorizacion de desembolso de recursos y
pago de garantias recibidas.

¢ Concilia autorizacion de operaciones desembolsadas y pago de garantias
contra operaciones procesadas por sistema.

e Concilia el desembolso autorizado contra desembolso confirmado por el Area

de Cartera.

En resumen el objetivo de la Mesa de Control es asegurar que la autorizaciéon del
desembolso y recuperaciones por las operaciones de crédito, garantias y apoyos
financieros y tecnolégicos se realice en apego a la normativa aplicable, asi como

la guarda y custodia de los documentos valor.
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6. MARCO TEORICO

6.1. Tecnologias de informacién (TI)

Tecnologias de Informacién: "ElI conjunto de procesos y productos
derivados de las nuevas herramientas (hardware y software), soportes de la
informacion y canales de comunicacion relacionados con el almacenamiento,
procesamiento y transmision digitalizados de la informacion" (Gonzéalez Gisbert,

citado por Cohen y Asin 4).

Si nos cefiimos a la definicidn de tecnologia que hacen Harvey Brooks y Daniel
Bell (citado por Cohen y Asin 4): "el uso de un conocimiento cientifico para
especificar modos de hacer cosas de un modo reproducible”, podriamos decir que
las Tecnologias de Informacién, mas que herramientas generadoras de productos
finales, son procesos cientificos cuyo principal objetivo son la generacién de
conocimientos, que a la postre incidiran en los modos de vida de las sociedades,
no so6lo en un ambito técnico o especializado, sino principalmente en la creacion

de nuevas formas de comunicacion y convivencia global.

Se podria establecer un punto de semejanza entre la revolucion de las
Tecnologias de la Informacion y la Revolucion Industrial, cuya principal diferencia
reside en la materia prima de su maquinaria, es decir, pasamos de una eclosion
social basada en los usos de la energia a una sociedad cuyo bien primordial ha
pasado a ser el conocimiento y la informacion. Pueden ser incluidas en esta gran
area de las ciencias, la microelectrénica, la computacion (hardware y software), las
telecomunicaciones y (segun opinidén de algunos analistas) la ingenieria genética.
Esta ultima, por decodificar, manipular y reprogramar la informacion genética de la

materia viviente.

4 Cohen Karen Daniel y Asin Lares Enrique. Sistemas de informacion para los negocios, 42. Edicion. 2005.

Ed. Mc Graw Hill

C.P. Edda Diaz Juarez FCCA-UMSNH 13



Redisefio del sistema de control de operaciones de crédito rural en una institucion de banca de desarrollo

Desde un punto de vista histérico, la revolucion de las Tecnologias de la
Informacién marca un momento crucial y decisivo en la sociedad mundial, pues ha
penetrado en todas las &reas de vida humana, no como agente externo, sino como

(muchas veces) motor que genera un flujo activo en las interrelaciones sociales.

Durante la ultima década del siglo pasado, mucho se habl6é sobre una nueva era
de oscurantismo informativo, ocasionado por esta suerte de carrera contra reloj
por la adquisicion y generacion de informacién y conocimientos. Sin embargo, las
nuevas tecnologias de la informacién, representan una oportunidad singular en el
proceso de democratizacion del conocimiento, pues los usuarios pueden tomar el
control de la tecnologia, que usan y generan, y producir y distribuir bienes y
servicios. Podria pensarse que las Tl han abierto un territorio en el cual la mente

humana es la fuerza productiva directa de mayor importancia en la actualidad.

Por lo tanto, el ser humano es capaz de convertir su pensamiento en bienes y
servicios y distribuirlos no ya en una frontera local, sino globalmente. Las Tl han
modificado sustancial e irrevocablemente, la forma en que vivimos, dormimos,

soflamos y morimos.

En este caso, podriamos hacernos eco de las palabras de Jean Paul Sartre
cuando dice que no se trata de preguntarnos si la historia tiene un sentido, sino de
que -ya que estamos metidos hasta el cuello- debemos darle el sentido que nos
parezca mejor y prestar toda nuestra colaboracién para las acciones que lo
requieran. Esto se aplica perfectamente a la participacion ciudadana activa en el
desarrollo de las Tecnologias de la Informacion en el pais, lo que por ende incidira

en el crecimiento econémico, politico, social y cultural de la nacion.

(Extraido el 20 de septiembre de 2009 de:
http://www.tecnologiahechapalabra.com/tecnologia/glosario_tecnico)

1
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Definicion de un Sistema de Informacion
Para Cohen (1994, p.3) Un sistema de informacion es un conjunto de elementos
que interactian entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o
negocio. Estos elementos son de naturaleza diversa y normalmente incluyen:

s El equipo computacional.

s Elrecurso humano que interactta con el Sistema de Informacion.

¢ Los datos o informacion fuente que son introducidos en el sistema.

¢ Los programas que son procesados y producen diferentes tipos de

resultados.

Por otro lado, se define el Sistema Funcional como los principios, politicas
establecidas y conceptos innatos del sistema. Asi por ejemplo, el célculo del

inventario al final de un periodo es realizado de la siguiente manera:

Inv. Final = Inv. Inicial + Entradas — Salidas

La formula anterior para el célculo del inventario final forma parte del Sistema
Funcional. Este sistema podra ser implantado a través de un Sistema Manual o

un Sistema Computacional.

Ademas, el Sistema Funcional esta formado por un conjunto de propiedades y
atributos. Las propiedades del sistema son elementos que no pueden ser
modificados; por ejemplo, la forma de calcular el saldo neto de una cuenta
contable, que consiste en disminuir el valor del crédito al valor del cargo. Esta
propiedad del sistema contable permanece inalterable al cambiar de un sistema
manual a un sistema computacional. Los atributos del sistema son aquellos
elementos que si pueden ser modificados; por ejemplo, el tiempo de respuesta del
sistema cuando se requiere el saldo de alguna cuenta contable. Sera importante
distinguir entre las propiedades y los atributos del Sistema Funcional, ya que el

cambio en algun atributo trae como consecuencia que el sistema se modifique.
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En otro orden de ideas, un Sistema de Informacion Computacional o simplemente

un Sistema de Informacion realiza cuatro actividades basicas:

Entrada de informacion
Almacenamiento de informacion

Procesamiento de informacién

S

Salida de informacién

A continuacion se definen cada una de estas actividades:

Entrada de informacion

La entrada es el proceso mediante el cual el Sistema de Informacién toma los
datos que requiere para procesar la informacién. Las entradas pueden ser
manuales o autométicas. Las entradas manuales son aquellas que se
proporcionan en forma directa por el usuario, mientras que las automaticas son
datos o informacién que provienen o son tomados de otros sistemas o modulos:
Esto ultimo se denomina interfaces automéaticas. Asi, un Sistema de Control de
Clientes podra tener una interface automética de entrada con el Sistema de
Facturacion, ya que tomas las facturas generadas o elaboradas por el Sistema de

Facturacion como entrada al Sistema de Control de Clientes.

Las unidades tipicas de entrada de datos a la computadora son las terminales, las

cintas magnéticas y las unidades de diskette, entre otras.

Almacenamiento de informacién

El almacenamiento de informacion es una de las actividades o capacidades mas
importantes que tiene una computadora, ya que a través de esta propiedad el
sistema puede recordar la informacién guardada en la sesidn o proceso anterior,.
Esta informacion suele ser almacenada en estructuras de informacién de

denominada archivos, la unidad tipica de almacenamiento son los discos
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magneéticos o discos duros. Existen otras formas de almacenamiento, las cuales

seran explicadas a lo largo del libro.

Proceso de informacion

Es la capacidad del Sistema de Informacion para efectuar calculos de acuerdo con
una secuencia preestablecida de operaciones. Estos célculos pueden ser
efectuados con datos introducidos recientemente en el sistema o bien con datos
gue se encuentran almacenados. Esta caracteristica de los sistemas permite la
transformacion de datos fuente en informacion que puede ser utilizada para la
toma de decisiones, lo que hace posible, entre otras cosas, que un tomador de
decisiones genere una proyeccion financiera a partir de los datos contenidos en un

estado de resultados o un balance general de un afio base.

Salida de informacién

La salida es la capacidad de un Sistema de Informacion para sacar la informacion
procesada o bien datos de entrada al exterior, Las unidades tipicas de salida son
las impresoras, terminales, diskettes, cintas magnéticas, etc. Es importante aclarar
que la salida de un Sistema de Informacion puede constituir la entrada a otro
Sistema de Informacién o médulo. En este caso, también existe una interface
automatica de salida. Por ejemplo, el sistema de control de Clientes tiene una
interface automatica de salida con el Sistema de Contabilidad, ya que genera un
archivo que contiene las pélizas contables de los movimientos procesados de los

clientes. (Ibidem)

A continuacion se muestran las diferentes actividades que puede realizar un

Sistema de Informacion de Control de Clientes:
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Entradas

Datos generales del cliente:

Nombre, direccion, tipo de cliente,
Etcétera

Politicas de créditos: limite de crédito,
Plazo de pago, etcétera

Facturas (interface automatica)

Pagos, depuraciones, etcétera.

Almacenamiento

Movimientos del mes

(pagos, depuraciones)

Facturas

Proceso

Célculo de antigliedad de saldos
Célculo de intereses moratorios

Céalculo de saldo de un cliente

Salidas

Reporte de pagos
Estados de Cuenta
Pdlizas contables (interface
automatica)

Consultas de saldos en pantalla de

una Terminal

Figura 3. Actividades que realiza un Sistema de Informacion.

Cohen (1994) establece que Las diferentes actividades que realiza un

Sistema de Informacion se pueden observar en el disefio conceptual ilustrado

en la figura 4 (Ver pag. 19)
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Entrada Reportes
de e informes
datos
> 3
Interface Interface
Automatica Automatica
de entrada Almacenamiento de salida

Figura 4. Disefio conceptual de un sistema de informacion.

Tipos de uso de los Sistemas de Informacion

En la década de los noventa, los sistemas de informaciéon cumplian

dentro de las organizaciones tres objetivos basicos:

Automatizacion de procesos operativos.
Proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso de la toma de decisiones.

Lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.

Los Sistemas de Informacion que logran la automatizacion de procesos operativos
dentro de wuna organizacion son llamados frecuentemente Sistemas
Transaccionales, ya que su funcion primordial consiste en procesar transacciones
tales como pagos, cobros, polizas, entradas, salidas, etc. Por otra parte, los
Sistemas de Informacioén que apoyan el proceso de la toma de decisiones suelen
recibir distintos nombres: Sistemas de Soporte a las Decisiones (DSS), Sistema
Gerenciales, Sistemas Ejecutivos (EIS). Dentro de esta clasificacion se podrian
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incluir los Sistemas Expertos, de los cuales se hablar4d mas adelante. El tercer tipo
de sistemas, de acuerdo a su uso u objetivos que cumplen, es el de los Sistemas
Estratégicos, los cuales se desarrollan en las organizaciones con el fin de lograr

ventajas competitivas, a través del uso de la tecnologia de la informacién. (Ibidem)

A continuacion, se mencionan las principales caracteristicas de estos, tipos de

Sistemas de Informacion.

Sistemas transaccionales

Cita Cohen (1994, p.5) que las principales caracteristicas de los Sistemas

transaccionales son:

e A través de éstos suelen lograrse ahorros significativos de mano de obra.

¢ Normalmente, son el primer tipo de Sistemas de Informacién que se
implanta en las organizaciones.

¢ Son intensivos en entrada y salida de informacion; sus calculos y procesos
suelen ser simples y poco sofisticados.

e Tienen la propiedad de ser recolectores de informacién, es decir, a través
de estos sistemas se cargan las grandes bases de informacion para su
explotacion posterior.

¢ Son faciles de justificar ante la direccion general, ya que sus beneficios son
visibles y palpables. El proceso de justificacion puede realizarse
enfrentando ingresos y costos.

e Son facilmente adaptables a paquetes de aplicacidbn que se encuentran en

el mercado.
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Clientes [ Proveedores

Sistemas Sistemas

Sistemas de
apoyo a las
decisiones

(Nivel

nerencial v

Estratégicos

Estratégicos

Sistemas transaccionales
(Nivel operativo)

Sistemas
Estratégicos

Competencia

Figura 5. Tipos de sistemas de informacion

Ejemplos de este tipo de sistemas son la facturacién, nominas, cuentas por cobrar,

cuentas por pagar, contabilidad general, conciliaciones bancarias, inventarios,

etcétera.

Sistemas de apoyo alas decisiones
Las principales caracteristicas de estos sistemas son:

¢ Suelen introducirse después de haber implantado los Sistemas
transaccionales mas relevantes de la empresa, ya que estos ultimos

constituyen su plataforma de informacion.
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La informacion que generan sirve de apoyo a los mandos intermedios y la
alta administracion en el proceso de toma de decisiones.

Suelen ser intensivos en calculos y escasos en entradas y salidas de
informacion.

No suelen ahorrar mano de obra.

Debido a lo anterior, la justificacion econdmica para el desarrollo de estos
sistemas es dificil, ya que no se conocen los ingresos del proyecto del
proyecto de inversion.

Suelen ser Sistemas de Informacion interactivos y amigables, con altos
estandares de disefio grafico y visual ya que estan dirigidos al usuario final.
Apoyan la toma de decisiones que por su naturaleza son repetitivas y de
decisiones no estructuradas que no suelen repetirse.

Estos sistemas pueden ser desarrollados directamente por el usuario final
sin la participacion operativa de los analistas y programadores del area de
Informatica.

Este tipo de sistemas puede incluir la programacion de la produccion,
compra de materiales, flujo de fondos, proyecciones financieras, modelos

de simulacién de negocios, modelos de inventarios, etcétera.

Sistemas estratégicos

Las principales caracteristicas de los Sistemas de Informacién Estratégicos son:

Su funciéon primordial no es apoyar la automatizacion de procesos
operativos ni proporcionar informacién para apoyar la de toma de
decisiones. Sin embargo, este tipo de sistemas puede llevar a cabo dichas
funciones.

Suelen desarrollarse in house, es decir, dentro de la organizacion, por lo
tanto no pueden adaptarse facilmente a paquetes disponibles en el

mercado.
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s Tipicamente su forma de desarrollo es a base de incrementos y a través de
su evolucion permanente dentro de la organizacion.

s Su funcién es lograr ventajas que los competidores no posean, tales como
ventajas en costos y servicios diferenciados con clientes y proveedores. En
este contexto, los Sistemas Estratégicos son creadores de barreras de
entrada al negocio.

¢ Su funcion es lograr ventajas que los competidores no posean, tales como
ventajas en costos y servicios diferenciados con clientes y proveedores.

s En este contexto, los Sistemas Estratégicos son creadores de barreras de
entrada al negocio.

¢ Apoyan el proceso de innovacion de productos y procesos dentro de la

empresa.

Un ejemplo de estos Sistemas de Informacion dentro de la empresa puede ser un
sistema MRP (Manufacturing Resource Planning) enfocado a reducir
sustancialmente el desperdicio en el proceso productivo o bien un Centro de
Informacion que proporcione todo tipo de informacién como situacion de créditos,
embarques, tiempos de entrega, etc. En este contexto, los ejemplos anteriores
constituyen un Sistema de Informacién Estratégico si y sélo si apoyan o dan forma
a la estructura competitiva de la empresa. Por ultimo, es importante aclarar que
algunos autores consideran un cuarto tipo de Sistemas de Informacién
denominado Sistemas Personales de Informacion, el cual esta enfocado a
incrementar la productividad de sus usuarios. Dentro de esta clasificacion, se
encuentran las hojas de calculo, sistemas de procesamiento de palabras,
utilizacién de agendas, calendarios, etc. Para efectos de este libro, los Sistemas
Personales de Informacion seran considerados como herramientas de trabajo que

apoyan la productividad de sus usuarios. (Cohen, 1994 p.8)
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Evolucion de los Sistemas de Informacion

De la seccion anterior se desprende la evolucion que tienen los Sistemas de
Informacién en las organizaciones. Frecuentemente, se implantan en forma inicial
los Sistemas Transaccionales y posteriormente se introducen los Sistemas de
Apoyo a las Decisiones. Por ultimo, se desarrollan los Sistemas Estratégicos que
dan forma a la estructura competitiva de la empresa.

En la década de los setenta, Richard Nolan, un conocido autor y profesor de la
Escuela de Negocios de Harvard, desarroll6 una teoria que impacto el proceso de
planeacion de los recursos y las actividades de la Informética. Por su
trascendencia y aplicacion en este contexto, se comentardn los aspectos mas
relevantes de su Teoria de las Etapas.

Segun Nolan, la funcién de la Informatica en las organizaciones evoluciona a

través de ciertas etapas de crecimiento, las cuales se mencionan a continuacion:

Los gastos por concepto de sistemas empiezan a crecer en forma exponencial, lo
gue marca la pauta para iniciar la racionalizacion en el uso de los recursos
computacionales dentro de la empresa. Este problema y el inicio de su solucion

marcan la transicién a la siguiente etapa.

Etapa de control o formalizacion

Para identificar a una empresa en esta etapa es necesario considerar los

siguientes elementos:

Esta etapa de evolucion de la Informatica en las empresas se inicia con la
necesidad de controlar el uso de los recursos computacionales a través de
técnicas de presupuestacion base cero y la implantacion de sistemas de cargos a

usuarios.
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Las aplicaciones estadn orientadas a facilitar el control de las operaciones del
negocio para hacerlas mas eficaces, tales como sistemas para control de flujo de
fondos, control de 6rdenes de compra a proveedores, control de inventarios,

control y manejo de proyectos, etcétera.

El departamento de sistemas de la empresa suele ubicarse en una posicion
gerencial, dependiendo del organigrama de la Direccion de Administracion o

Finanzas.

El tipo de administracion empleado dentro del rea de Informatica esta orientado
al control administrativo y a la justificacion econémica de las aplicaciones a
desarrollar. Nace la necesidad de establecer criterios para las prioridades en el
desarrollo de nuevas aplicaciones. La cartera de aplicaciones pendientes por

desarrollar empieza a crecer.

En esta etapa se inician el desarrollo y la implantacion de estandares de trabajo

dentro del departamento, tales como:

¢ Estandares de documentacion
s Control de proyectos

¢ Desarrollo y disefio de sistemas
¢ Auditoria de sistemas

s Programacion

¢ Oftros

Se integra a la organizacion del departamento de sistemas personal con

habilidades administrativas preparado técnicamente.

Se inicia el desarrollo de interfaces automaticas entre los diferentes sistemas.
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Nace la funcion de la planeacibn de sistemas enfocada hacia el control
presupuestal, que incluye la planeacién de requerimientos de computo y la

planeacion de adquisicion de recursos computacionales, entre otros.

Etapa de madurez

Entre los aspectos sobresalientes que indican que una empresa se encuentra en

esta etapa, se incluyen los siguientes:

Al llegar a esta etapa, la Informatica dentro de la organizacién se encuentra
definida como una funcion basica y se ubica en los primeros niveles del

organigrama (direccion).

Los sistemas que se desarrollan son Sistemas de Manufactura Integrada por
Computadora (CIM), Sistemas Basados en el Conocimiento (SBC) y Sistemas
Expertos, Sistemas de Soporte a las Decisiones (DSS), Sistemas Estratégicos
(SIS) y, en general, aplicaciones que proporcionan informacién para las decisiones

de la alta administracién y aplicaciones de caracter estratégico.

En esta etapa se tienen las aplicaciones desarrolladas en la tecnologia de bases
de datos y se logra la integracion de redes de comunicaciones con terminales en

lugares remotos, a través del uso de recursos computacionales.

Se pulen muchos de los controles implementados en la etapa de control, siendo

menos rigidos en la aplicacion de los mismos.

En muchos de los casos se establecen precios para los servicios de cOmputo y en
algunos otros se define el area de Informatica como Centro de utilidades en vez de
Centro de Costos. Nace la idea de independizar el area de sistemas econémica y

organizacionalmente (outsourcing).
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Suele existir una planeacion rigurosa de los recursos de computo y las

aplicaciones con horizontes de planeacién no menores a cinco afos.

En general, se mantiene una buena comunicacion con la Direccion General y los

diferentes usuarios de la organizacion. (Ibidem)

6.2. Mercadotecnia de servicios

Como sistema de accion, la mercadotecnia de servicios busca la mejor manera de
satisfacer las necesidades y deseos mediante el intercambio de un satisfactor

intangible por otro valor generalmente tangible en forma mutualmente benéfica.

Como sistema de pensamiento, estudia los métodos eficaces para entablar la
relacion entre quien esta dispuesto a prestar el servicio y quien lo necesita, facilita
el mutuo conocimiento de las condiciones del servicio y busca la eficacia para
hacerlo llegar al usuario en la forma, cantidad, calidad y oportunidad que requiere
y a un precio convenido. Como subsistema funcional de la administracion, se
ocupa de la planeacién, ejecucion y control de las actividades que establecen y
mantienen las relaciones e intercambios con el mercado de servicios para que las
personas logren sus objetivos, de rentabilidad en el caso del prestador y de

satisfaccion en el caso del usuario.(Saldafa, J. y Cervantes, J. 2000 p.76)

6.3. Teoria general de sistemas

El enfoque de sistemas como perspectiva en el desarrollo de las

Organizaciones. Alcance conceptual

Gomez (1997 p.29) analiza la perspectiva moderna del enfoque de sistemas con
un alcance conceptual limitado, el analisis o programacion resiste mas de
procesamiento de datos. Sin embargo, hoy dia, aunque no siempre con todo rigor,

se habla de sistemas politicos, sociales, econdémicos; etc. Este hecho no es otra
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cosa que el estudio o la concepcion de la economia o de la sociedad como un
sistema; como un conjunto de componentes que se condicionan, y si uno de ellos
altera su comportamiento varia de inmediato y repercute en los otros y en el todo o
en el conjunto. La teoria tradicional de la organizacion hizo uso de un enfoque de
sistemas cerrados, sumamente estructurados. En cambio, la teoria moderna se ha
orientado hacia el enfoque abierto. "La distincion caracteristica de la teoria
moderna de la organizacion esta en su base analitico-conceptual, su confianza en
los datos de la investigacion empirica y, sobre todo, su naturaleza sintetizadora e
integrada. Estas caracteristicas estan marcadas dentro de una filosofia que acepta
la premisa de que la Unica via significativa para el estudio de la organizacién es

enfocarla como un sistema.”

Con base en las reflexiones anteriores se pueden plantear dos conceptos basicos

para el analisis de sistemas.

a) Teoria general de sistemas

Se ocupa del desarrollo de esquemas tedricos sistematizados, que nos permiten
entender mejor las relaciones entre las diferentes partes que forman un todo o

cualquier fendbmeno empirico, y entre éste y su ambiente.

Sobre este concepto hay quienes no admiten la existencia de una auténtica teoria
general de sistemas, a pesar de que reconocen su importancia y utilidad, asi como
su proceso de elaboracion y prueba. Sobre este aspecto Atthur D. Hall hace la
siguiente consideracion: "Hasta aqui se han tratado los sistemas como si por
induccion implicita fueran en su fondo una especie de teoria unificada de
sistemas.

a) Sistema de informacién y estadistica, y

b) Sistema de control y auditoria.
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Ademas, con la flexibilidad que tiene el enfoque planteado, dentro de los sistemas
auxiliares se podrian incluir otros. Esto depende de quién realice el analisis

administrativo.

Ejemplos de otros sistemas podrian ser el sistema legal, el sistema de relaciones
publicas, etc. Al igual que los anteriores, los sistemas auxiliares pueden
desagregarse en subsistemas. Asi se tiene que dentro del sistema de informacion
y estadistica, se encontrarian los siguientes subsistemas: subsistema de
recopilacion de datos, subsistema de procesamiento de datos, subsistema de
andlisis de datos y subsistema de publicacion y difusion de la informacién. Dentro
del sistema de control y auditoria podrian citarse, a manera de ejemplo, los
siguientes subsistemas desagregados: contabilidad, evaluacion y control de

gestion o resultados, auditoria previa y fiscalizacion.

Con la misma estructura conceptual aplicada a los sistemas operativos y
administrativos, los sistemas auxiliares pueden ser objeto de administracion por
medio de los componentes de la teoria administrativa. En los siguientes cuadros
se puede observar las relaciones entre las diferentes partes que forman cada

sistema y su forma de administrar.

La administracién publica como sistema

Gomez (1997, p.39) sefiala que los procesos funcidnales o de conversion de la
estructura organizacional de las dependencias y entidades de la administracion
publica federal, estan formados por elementos y relaciones que se establecen
para que los sistemas estén en condiciones de procesar los insumos y obtener
como resultado los productos que se esperan, en condiciones Optimas de eficacia
y eficiencia. Dentro de estos procesos de conversion, influyen conjuntamente, con
los insumos los elementos internos provenientes de dos subsistemas basicos en
gue se subdivide todo sistema institucional, y que representa la forma clasica de

organizacion de las diversas dependencias y entidades de que esta formado el
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sector publico. Estos ultimos pueden identificarse como de operacion o sustantivos

y de apoyo o adjetivos. (Figura 6.)

Sistemas AUXILIAR DE CONTROL Y AUDITORIA
EVAL. Y
| FISCALIZA
Proceso CONTABILIDAD CONT. DE AUDITORIA CION
Administrativo GESTION
PLANIFICACION A

ORGANIZACION

DIRECCION DE LA

EJECUCION < X >
(GESTION)
CONTROL
COORDINACION
v

Figura 6. Administracion del sistema auxiliar de control y auditoria.

Para los efectos de identificacion de los sistemas de una institucién de la
administracion publica, con independencia del sefialamiento de esta Ultima como
suprasistema con sus sistemas subsistemas, en esta seccién se pretende partir de
un sistema institucional que permita ubicar y precisar los sistemas que podran ser

el objeto de estudio para la planeacion y desarrollo de sistemas.
Todo sistema institucional incluye:
Sistemas operativos (sustantivos)

* Internos,

* de servicio al publico.
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Sistemas de apoyo (adjetivos)
* apoyo administrativo,
* apoyo institucional,

* regulacion y control.

Sistemas de regulacién y control
« direccion.

 adaptacion.

Sistemas

Proceso

Administrativo INFORMACION CONTROL CONTROL

Y Y DE
ESTADISTICA AUDITORIA GESTION

PLANEACION A

ORGANIZACION

DIRECCION DE LA
EJECUCION
(GESTION)

CONTROL

v

COORDINACION

Fuente: Gomez Ceja Guillermo. Sistemas administrativos. Andlisis y disefio. 1997.

Figura 7. Sistemas de control.

Sistemas operativos

Los sistema operativos se identifican por la naturaleza de la funcion sustantiva y

tiene como fin cumplir con las atribuciones y objetivos encomendados a la
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dependencia, mediante la produccion de los bienes o la prestacion de los servicios
para los que esta facultada. A. partir de su desempefio se miden los niveles de
eficacia y eficiencia en el logro de los objetivos sustantivos de la organizacion.

Este sistema contempla los siguientes aspectos:

Sistemas operativos internos:

Son los que involucran las operaciones internas de la dependencia o entidad para
cumplir sistematicamente con sus funciones y objetivos y por lo general se
circunscriben a la naturaleza de la funcién sustantiva para la produccion de un

bien o producto.

Sistemas de servicio al publico:

Estan referidos a un procedimiento o un plan de procedimientos relacionados
entre si y desarrollados de acuerdo con un esquema integrado para la prestacién
de un servicio.

Los sistemas de servicio al publico pueden considerarse como aquellos en que en
el desarrollo de sus funciones, las instituciones gubernamentales producen para

usuarios que ejercitan sus derechos o cumplen con sus obligaciones.

Sistemas de apoyo

A estos sistemas les corresponde proporcionar los recursos humanos, financieros
y materiales, asi como proveer y realizar los servicios necesarios para hacer
factible el funcionamiento de las dependencias y entidades de la administracion
publica federal.

Los sistemas de apoyo contemplan los aspectos siguientes:

Sistema de apoyo administrativo:
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Las acciones referidas estan encaminadas a proveer a todas las unidades de la
instituciéon de recursos humanos, financieros y materiales, programados y

autorizados en el tiempo, cantidad y calidad requeridos.

Al apoyo administrativo le compete esta labor para el buen funcionamiento del
sistema institucional. También se encarga del mantenimiento y control de los
bienes muebles e inmuebles, del ejercicio del presupuesto y proporciona los
servicios generales de limpieza, transportacion, mensajeria, archivo vy

correspondencia, entre otros.

Sistemas de apoyo institucional:

Estos apoyos estan referidos al manejo de relaciones publicas, prensa y difusion
como parte de la funcién de comunicacion social, y de la asesoria juridica de la
institucién, tanto en lo interno como en lo externo, englobandose estas ultimas en

la funcién de asuntos juridicos.

Sistemas de regulacién y control

En este sistema se encuentran comprendidas las funciones y actividades
relacionadas con los procesos fundamentales de planeacion, programacion,
presupuestacion, contabilidad, desarrollo institucional (organizacion y métodos),
informética y estadistica, control y evaluacion. Mediante la accion de estos
sistemas se establecen las bases de coherencia y viabilidad operativa interna de
la institucion; asi como la adecuacién y congruencia de los planes institucionales
con los de los niveles sectoriales y global. Los sistemas de apoyo administrativo e
institucional junto con el de regulacion y control, forman los medios e instrumentos
administrativos para el funcionamiento de la institucion en su conjunto. De ellos
depende que el sistema operativo interno y el de servicio al publico se

desempeiien eficaz y eficientemente.
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Enfoque sistémico en la administracion publica

A la administracion publica en México se le ha diagnosticado y tratado con
diferentes enfoques que obedecen al desarrollo de determinadas ciencias o

técnicas.

Proposicion del nuevo sistema o modificacion de la anterior

Con todos elementos sefalados en el estudio del sistema y concretamente al
analizar los requerimientos del nuevo sistema, Podran, estar en condiciones de
proponer un sistema nuevo o modificacion del actual objetivo primordial de la
proposicién de un nuevo proyecto, es mostrar a la administracion o direcciéon que
la empresa puede obtener mayores rendimientos al invertir tiempo y dinero en el

nuevo sistema que en otras operaciones de inversion.

Otro objetivo que podria enumerarse, consiste en proporcionar informacion técnica
adecuada y detalles que la apoyen para permitir que el personal que no se
encuentra en el nivel administrativo lo estudie, lo comprenda y se adapte de
inmediato. Para llevar a cabo estos objetivos, el plan del nuevo sistema y de su
organizaciéon debera incluir 3 apartados: aspectos fundamentales que comprende,

documentacion del disefio del nuevo sistema y obtencion de la aprobacion final.

Aspectos fundamentales que comprende el Plan del nuevo sistema

Cuando el estudio realizado, sobre la totalidad de las funciones de la empresa,
considerando ésta como un sistema, generalmente deberan abarcarse los

aspectos que se especifican a continuacion:

a) Definicion de la nueva estructura de la empresa.
b) Fijacion de los objetivos generales y departamentales.

c) Fijacién de politicas administrativas.
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d) Definicion de lineas de autoridad.

e) Fijacion de politicas administrativas.

f) Determinacion de controles.

g) Establecimiento de canales de comunicacion.

h) Coordinacion de funciones y actividades.

I) Sugerencias para mejorar relaciones humanas

j) Presentacion de los nuevos procesos de operacion, y formas que se
utilizaron.

k) Presentacion del flujo de trabajo.

[) Descripcion de puestos con detalle de las responsabilidades y tareas de cada
funcionario o empleado.

m) Descripcion de las obligaciones fiscales.

Documentacion del disefio del nuevo sistema

La documentacion del disefio del nuevo sistema, representa una organizacion de
todo material propuesto la presentacién que se de a esta documentacién puede
ser:

a) Manual general o departamental;

b) Informe de situacion propuesta, o

c) Informe de un sistema especifico.

A la fecha no existe todavia tal teoria; sin embargo, se ha intentado formular una,
por ejemplo, por los tedricos de los sistemas generales. Siempre existiria una
buena idea cuando se consideren tales teorias generales, para estar seguro de
gue las clases de bajo discusion se entienden claramente y cuando se reclame la
generalizacion a sistemas de otro tipo para comprobar si todas las analogias y
correspondencias aplicadas tienen validez.

En cambio, hace ya 20 afios que los biélogos enunciaron la existencia de la teoria

general de sistemas.
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b) Sistema

Es un conjunto ordenado de componentes o elementos interrelacionados,
interdependientes e inter actuantes, que tienen por finalidad el logro de objetivos
determinados en un plan.

De las definiciones propuestas aplicadas al campo administrativo, se desprende la
necesidad de constituir esquemas administrativos tedricos -modelos que serviran
de referencia, tanto para analizar un problema, como para proponer soluciones

factibles que se acerquen a la situacion teéricamente ideal.

Por otro lado, el objeto de analisis -la administracion- debe ser examinado
Simultdneamente y en forma integral en todos sus componentes bajo una

perspectiva de conjunto.

Clases de sistemas

Dentro de la variedad existente de los sistemas, existe una diversidad de criterios
para su clasificacion, como quedé sefalado en el capitulo 1. Sin embargo, para
fines de un estudio de sistemas dentro de un organismo social, es de fundamental

interés hacer hincapié y de otra perspectiva, en la siguiente clasificacion:

a) Sistemas naturales y sistemas creados o hechos, por el hombre.
Es indudable que las organizaciones publicas y, privadas constituyen sistemas
creados o hechos por el hombre.

b) Considerando el numero y complejidad de los elementos y sus relaciones, y
la posibilidad de predecir su comportamiento.
Los sistemas pueden ser simples, complejos y muy complejos; y deterministas y
probabilistas.
“Esto permite una clasificacion dicotdmica que arrojara luz sobre estos conceptos".
Sin duda las organizaciones constituyen sistemas muy complejos vy

simultdneamente probabilisticas.
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c) Otra clasificacién de los sistemas distingue a los cerrados de los abiertos.

“La mayor parte de los sistemas organicos son abiertos; esto quiere decir que hay

un intercambio de energia con sus integrantes. Se dice que un sistema cerrado.

MUY
COMPLEJO

SISTEMA SIMPLE COMPLEJO

DISTRIBUCION DE UN L
DETERMINISTA ) . Computador Automatizacion
SALON DE MAQUINAS

CONTROL _ B
. p Unidades La compafiia
PROBABILISTICO ESTADISTICO DE .
Industriales (empresa)
CALIDAD

Cuando no hay aportacién o expedicion de informacion, de calor o de materiales
fisicos, y por tanto no se verifica ningin cambio en sus componentes ..." Al
estudiar un sistema natural o un sistema fabricado por el hombre como un sistema
abierto, el interés se debe concentrar sobre los datos iniciales y finales (entradas y
salidas) del sistema, o los datos desde principio o fin como debe de llamarseles,
puesto que es la transportacién de la energia por medio del sistema lo que nos

permite percibir su trabajo.

Ademas la caracteristica de sistema abierto esta dada por la influencia reciproca
del contexto o suprasistema. EI comportamiento de las instituciones publicas y su
relacion con el medio ambiente o ecologia, demuestra facilmente que son

sistemas abiertos.

d) Sistemas mecéanicos o0 no vivientes y sistemas vivientes.
Es de facil comprension entender que los organismos publicos son sistemas
vivientes, puesto que su principal componente es el ser humano, como ente

individual y como miembro de un grupo social.
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e) Sistemas adaptables y no adaptables.
Las organizaciones son sistemas adaptables, puesto que reaccionan o responden
a cambios del contexto, produciéndose una nueva situacion del sistema frente a la
reaccion o respuestas; mediante el analisis se pueden establecer en el tiempo los

diferentes estados del sistema.

Amplitud de las areas de aplicacion y ventajas

La "teoria general de sistemas" y el concepto "sistema", se aplican o se pueden
aplicar en todos los campos cientificos, entre los cuales nos interesa el campo de
las ciencias sociales. Por igual se aplica para desarrollar métodos tedricos y
técnicos de cualquier disciplina y para lograr una vision interdisciplinaria de un
hecho, objeto o situacion.

Como se anot6 en el apartado anterior, puede ser considerada toda una

diversidad o categorizacion de sistemas.

Dentro de esta categoria de sistemas, es conveniente desarrollar un modelo o
esquema de sistemas dentro de un aparato administrativo complejo, y en este
sentido un analisis de la administracién publica nos permitira precisar la amplitud y
de aplicacion de la variedad de sistemas existentes. Dentro de este esquema el
nivel basico de analisis serd el sistema de administracién publica. En este contexto
su ecologia tiene dimensiones econdémica, politica y sociocultural, que a la vez
pueden ser consideradas como sistemas superiores o suprasistemas del sistema

administracion publica.

Ubicada la administracion publica como el nivel basico de analisis, esta pasaria a
constituir el sistema superior de todo el conjunto de sistemas o subsistemas que la

forman.
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Para ello pueden plantearse algunas opciones:

1. Sistemas por niveles de gobierno y administracion.
a) sistema central,
b) sistema regional (estatal);
e) sistema municipal;
2. Sistemas por el grado de descentralizacién y autonomia.
a) sistema centralizado;
b) sistema desconcentrado;
e) sistema descentralizado;
3- Sistemas por los campos de actividad econémico-social.
a) sistemas productivos;
b) sistemas de infraestructura econémica;
c) sistemas de infraestructura social, y

d) otro sistema, como comercio; industrializacion, etc.

Administracion publica

CONTENIDO
. . SOCIO -
ECONOMICO POLITICO
CULTURAL
SISTEMAS
ECONOMICO X X
POLITICO X X
SOCIO - CULTURAL X X

4. Sistemas por la naturaleza de las actividades.

a) Operativos;
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b) administrativos, y

c) auxiliares.

Como ejemplo, a continuacion se presenta un esquema de relaciones combinadas

entre dos opciones.

istema infraestructura SEGURIDAD )
EDUCACION SALUD
Sistema SOCIAL
Regional
REGION
X X X
1
REGION
X
2
REGION
X
3

En este caso, tanto la region como el sector pueden ser, considerados como

sistemas.

La relacion X; incide en el comportamiento de los demas componentes y sus
relaciones representadas con X2. Es decir, "todo esta relacionado con todo". Si
considera el titulo de este tema, la aplicacion seria de administracion regional, que
podria ser por planes, programas y proyectos, antes que -en sentido tradicional-
administracion de una entidad u organismo que debe cumplir funciones. En este
caso, pasa a un segundo plano el aspecto formal organizacional; lo basico es el
logro de objetivos, de productos regionales. Este enfoque caeria dentro de lo que
se podria denominar administracion aplicada y administracion por objetivos o

resultados.

Para una region se podria elaborar una matriz institucional, no en el sentido de
actividades que debe cumplir, sino en funcién de los objetivos y metas que debe
lograr en forma directa y el aporte al logro de objetivos y metas de otras

instituciones.
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Una orientacion como la propuesta exige una concepcion de planificacion, o
programacion integral, que incluya tanto lo tipicamente administrativo como lo
operativo. En otras palabras, los planes, programas y proyectos de contenido
econdémico y técnico se complementarian y condicionarian a una adecuada
planificacion administrativa, o instrumentacion de su ejecucion.

A veces la planificacion "ortodoxa"; suele omitir consideraciones de ejecucion o
administracion. Mediante el ejemplo se puede advertir la gran flexibilidad en la

aplicacion de la teoria general de sistemas, asi como sus ventajas.

Administracion publicay privada como un conjunto de sistemas

Si la administracion publica y privada se considera como un conjunto de sistemas,
el primer problema que se plantea es determinar cuantos y cuales son.

En cualquier institucion es facil identificar los grandes grupos de actividades
denominadas actividades fin y las llamadas actividades medio. Las primeras
tienen, relacion directa con los objetivos, que debe cumplir la institucion: si se
trata de un sistema corresponderian a los productos que se conocen como

sistemas operativos.

Para que las actividades se puedan realizar, es indispensable el funcionamiento
de las actividades medio, las cuales tienen por objetivo coadyuvar, facilitar y
apoyar la realizacion de las actividades fin. Por tanto, las actividades medio no
tienen objetivos directamente relacionados con las metas de la institucion; sin
embargo, su logro depende del funcionamiento integral de las dos actividades.

En un sentido convencional, dentro de un enfoque de sistemas, las actividades
medio no tienen objetivos directamente relacionados con las metas de la
institucion; sin embargo su logro depende del funcionamiento integral de las dos

actividades.
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En un sentido convencional, dentro de un enfoque de sistemas, las actividades
medio se clasificarian como sistemas administrativos propiamente dichos y
sistemas auxiliares.

En consecuencia, tanto la administracion publica como la privada, considerada un
todo, no seria otra cosa que el conjunto de sistemas operativos, administrativos y

auxiliares.

Los administradores de todo nivel, desde el presidente de la Republica hasta el
jefe o supervisor de menor jerarquia, no seran mas que un- administrador o
gerente de los sistemas anotados. Por ello, es menester que no solamente se
dediquen a los sistemas operativos, sino que en un concepto de integracion,
deben poner igual cuidado en los sistemas administrativos y auxiliares; muchas
veces el fracaso de los primeros depende del nivel de eficiencia o deficiencia de

los segundos.

Como conclusién, puede decirse que no existen partes ni mas ni menos
importantes para una institucion.

Todas tienen su importancia relativa, ya que su funcionamiento esta condicionado
al funcionamiento de otras partes interrelacionadas; por supuesto, si se aplica en

forma estricta la esencia conceptual de sistema.

Sistemas Operativos

Los sistemas operativos, en una primera categoria de analisis, serian el sistema
productivo, el sistema de infraestructura y el sistema social. Estos, a su vez, se
podrian desagregar en subsistemas. De este modo se tendria la siguiente

clasificacion:

a) Productivos:
1. Sistema agropecuario forestal.

2. Sistema pesquero.
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. Sistema de geologia y mineria.

. Sistema de hidrocarburos.

. Sistema industrial.

. Sistema de artesania y pequefia industria.

. Sistema de turismo;

0 N oo 0o b~ W

. Sistema de comercio (interior y exterior)
b) Infraestructura:
. Sistema de ferrocarriles.
. Sistema de transporte maritimo.
. Sistema de transporte aéreo.
. Sistema de telecomunicaciones y correos.
. Sistema de energia eléctrica.
. Sistema de urbanisimo.
. Sistema de vivienda.

. Sistema de agua potable y alcantarillado.

© 00 N O 0o A W N P

. Sistema de meteorologia e hidrologia.
c) Sociales

. Sistema de recursos humanos.

. Sistema de educacion.

. Sistema de salud.

. Sistema cultural.

a A W N

. Sistema de seguridad social.

d) Otros sistemas operativos.
De acuerdo con los fines del gobierno se podrian identificar los siguientes
sistemas operativos adicionales: sistema de reforma agraria y sistema de
colonizacion y asentamientos humanos.
Ademas se tendria el sistema de comercio exterior, el sistema de movilizacion

para la participacion social, ademas del sistema cientifico y tecnolégico.

Los sistemas indicados corresponden a lo que se ha dado en llamar fines de un,

Estado productor, participacionista. Sin embargo, el Estado como tal tiene que
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cumplir otros fines, que corresponden a lo que suele denominarse Estado
tradicional, como gobierno y policia; justicia relaciones exteriores y defensa
nacional. Si éstos se aceptan como fines, es factible determinar que existen otros
sistemas operativos como los siguientes: sistema de policia y orden interno;
sistema judicial, de relaciones exteriores, dentro del cual podria estar el
subsistema de cooperacion técnica internacional, y sistema de defensa nacional,
dentro del cual se podrian identificar tres subsistemas: ejército, marina y aviacion.
Todos los sistemas anotados tendrian cuantificados los productos o las metas. La
indicacion de los montos de inversion dentro de cada uno de los sistemas
constituye solamente uno de los insumos, a veces sobrevalorado; esto es muy
importante al igual que los insumos materiales o los insumos de personal.

Por consiguiente, en la idea de sistema deben indicarse para cada uno de ellos las
metas o productos, en valores absolutos o relativos: De lo contrario se puede caer
en la forma tradicional de administracién, que-sefiala simplemente las funciones y
objetivos de caracter muy general de cada institucion y no las metas especificas
que, es indudable, exigen un nivel pormenorizado de planificacidon, en este caso
operativa, que unida a la planificacion administrativa y de los sistemas auxiliares

daria como resultado una auténtica planificacion integrada.

La administracion de estos sistemas se podria llevar acabo mediante los
elementos del proceso administrativo; los cuales pueden ser considerados
subsistemas del sistema administracion. Estos son: planeacion, organizacion,
direccion de la ejecucion o gestién, control y coordinacion. En las figuras
siguientes se indican las formas de administracion de los sistemas basicos vy
subsistemas operativos correspondientes, en los cuales se advierte el énfasis en

las relaciones de sus diferentes partes.

Sistemas Administrativos

Como se indico, las actividades medio, dentro de un enfoque de sistemas,

corresponderian a los sistemas administrativos y auxiliares. Con esta concepcion,
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serian fundamentalmente los insumos o entradas lo que permite que funcione el
sistema administracion publica. Por tanto, los recursos humanos o personal,
financieros, materiales, organizacionales y de procedimiento y métodos, se
consideran en forma conjunta en el sistema que permite planificar los insumos,
entendiendo por planeacion la racionalizacion de las decisiones con miras al
eficiente uso de los recursos disponibles. Esto conduce, a su vez, a la planeacion
administrativa en un sentido estricto, que junto con la planeacion de los sistemas

auxiliares y operativos da como resultado una planeacion integral.

Asi, los sistemas administrativos serian los siguientes:

a) sistema de planeacion;

b) sistema financiero;

e) sistema de recursos humanos o personal;

d) sistema de recursos materiales, y

e) sistema de organizacion, procedimientos y métodos.

j) sistema tecnolégico

Como en el caso de los sistemas operativos, los sistemas administrativos podrian
desagregarse en subsistemas. Por ejemplo, el sistema de personal podria
desagregarse en los siguientes subsistemas: reclutamiento; seleccion;
contrataciéon; analisis y valuacion de puestos; capacitacion y adiestramiento;

etcétera.

El sistema de planeacion podria desagregarse en subsistemas de largo, mediano
y corto plazo; este ultimo, que podria ser un plan anual operativo del gobierno se
desagregaria en los siguientes componentes: subsistema de presupuesto
econdémico nacional, subsistema de presupuesto general del Estado, subsistema
de presupuesto monetario financiero; subsistema industrial, comercial y pesquero;
subsistema de comunicaciones y obras publicas; subsistema de beneficio social,

subsistema de presupuesto de comercio exterior; subsistema de programas y
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proyectos regionales, subsistema de programas Yy proyectos sectoriales;
subsistema de programa de recursos humanos y subsistema de programa de
politica econdmica. Si administra con un enfoque a sistemas, resultaria facil el

logro de la coordinacién de las politicas y decisiones de corto plazo.

Todos los sistemas administrativos, como se ejemplificé pueden desagregarse en
subsistemas, administrarse mediante los diferentes componentes de la
administracion y considerarse como un conjunto de funciones, procesos o
sistemas. En los siguientes cuadros se establecen las relaciones entre los

componentes de cada uno de los sistemas y su forma de administracion.

Sistemas auxiliares

Entre las actividades medio hay algunas que, si bien pueden ser consideradas
insumos, tienen caracteristicas muy diferentes, tanto en el manejo de recursos
como en la obtencibn de metas. Sin embargo, estas actividades permiten

mantener en funcionamiento el sistema.
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Redisefio del sistema de control de operaciones de crédito rural en unainstitucion de banca de desarrollo

8. RESULTADOS

Con base en el andlisis realizado a los procedimientos de tramite de la
Mesa de Apoyo al Descuento, que se describen en el capitulo 7.2., se observo que
en el plano operativo se presentaba una serie de ineficiencias como tiempo de
respuesta al cliente; control de las operaciones; seguridad y automatizacion del
proceso entre otros; se observo que era factible mejorar dichas actividades las
cuales fueron modificadas a través de una serie de reuniones donde se hacian las
propuestas y se analizaban de manera detallada del personal de la Subdireccion
de Mesa de Control; dichas actividades una vez documentadas, sistematizadas y
probadas se incorporaban a la fase operativa, mismas que en el aspecto
pragmatico fueron conformando el proceso final que se presenta en el mismo
capitulo 7.3. siendo, el redisefio del sistema de control de operaciones de crédito
rural. Cabe sefialar, que el resultado obtenido permitié sentar el precedente para

un proceso de mejora continua con los resultados que a continuacion se muestran:

8.1. Mejora en la Oportunidad del Crédito

Como se puede apreciar en el comparativo de los procesos del punto 7.3, el 80%
de las actividades de tramite se elimina con el punto 1 de la propuesta
(automatizacién de los procesos), y se adicionan actividades de control interno
que permiten asegurar que los créditos se tramiten de acuerdo a la normativa,
literalidad juridica y facultades de autorizacion. Con la implementacion del
proyecto la oportunidad en la entrega de los recursos crediticios se mejora en un

100%, tal como se muestra en las siguientes figuras 8 y 9 (Ver pagina 70):
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Figura 8. Oportunidad del crédito 1
(TIEMPO DE ABONO DELOSRECURSOSAL CLIENTE EN HORAS)

MODALIDAD DEL TRAMITE ABONO DIA SIGUIENTE

OSINEL PROYECTO OCONEL PROYECTO

Para el tramite en la modalidad abono dia siguiente y en mas de 1000% para

abono mismo dia:

Figura 9. OPORTUNIDAD DEL CREDITO 1bis
(TIEMPO DE ABONO DE RECURSOS AL CLIENTE EN HORAS)

MODALIDAD DE TRAMITE ABONO MISMO
DIA (HORAS)

BSIN EL PROYECTO B CON EL PROYECTO
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8.2. Mejora en la Administracion de Recursos Humanos

Hasta el afio 2007, el personal encargado de la revision y control de las
operaciones se encontraba disperso en 19 Estados de la Republica Mexicana para
atender las solicitudes de los intermediarios financieros. Con la implementacion
del proyecto se pudo centralizar esa funcion mejorando con ello la calidad de

servicio al cliente al homologar los criterios de revision.

Respecto a la eficiencia en el uso de los recursos humanos el proyecto muestra
un ahorro de alrededor del 143% en el personal ocupado para las actividades de
revision y control de las operaciones acorde al redisefio del sistema de control de

operaciones.

Figura 10. EFICIENCIA EN EL USO DE RECURSOS HUMANOS
(NUMERO DE PERSONAS)

ANOS

| 02004 ®2005 02006 02007 ®2008

La reduccion del personal se debi6 principalmente a la automatizacion del proceso
de solicitud y revision de las operaciones, ya que los intermediarios financieros
pueden disponer los productos y servicios de FIRA de manera electronica sin

tener que recurrir de manera personal a las oficinas de la institucion.
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La revision y control de las operaciones se vuelto un proceso constante de

automatizacion al maximo de las reglas de negocio.

8.3. Proteccion del Medio Ambiente

Considerando el numero de solicitudes de operaciones que se presentan para
trdmite ante la Mesa de Control de Crédito, al afio se reducira el consumo de
papel en alrededor de 500 paquetes de 500 hojas en esta sola actividad.

Con este tipo de actividades, la Mesa de Control de Crédito contribuye a la
modernizacién del tramite operativo, al apoyo del cumplimiento de la mision
institucional y la proteccion del medio ambiente.

8.4. Control Interno de las Operaciones

Con el proyecto, se tiene una mejor administracion de los riesgos operativos

(Figura 11), lo cual se puede corroborar en el nUmero de observaciones de

Figura 11. NUMERO DE OBSERVACIONES POR OPERACIONES
IRREGULARES

ANOS

82004 ®2007 02008

irregulares por parte de las instancias fiscalizadoras, tales como el Organo Interno
de Control y auditorias por parte de la Secretaria de la Funcién Puablica y Comision

Nacional Bancaria de Valores.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente trabajo de tesis se concluye que se alcanz6 el objetivo
planteado al establecer las actividades de un redisefio al proceso de tramite de
operaciones de crédito rural, el cual tuvo como finalidad de hacer méas eficiente el
sistema de control mediante el tramite y revisién electrénica de las operaciones.
Asimismo, se establece que la hipotesis planteada fue verdadera y valida en virtud
de que al redisefiar el proceso de tramite de las operaciones mediante la solicitud
y revision electronica de las operaciones se mejor6 el sistema de control para el
otorgamiento de los recursos financieros en cuanto a tiempo de respuesta al
cliente y reduccion de recursos tanto humanos como econémicos. Por lo cual, una
vez implementado el redisefio del proceso de tramite de las operaciones, las
observaciones derivadas de operaciones irregulares por parte de las areas de
control interno se redujo sustancialmente, lo cual mostré un indicador de la mejora

en la seguridad del control.

Asimismo, se concluye que al implementar este proceso se le otorga seguridad al
cliente con relacion una revisibn a la operacion antes de ser otorgados los
recursos evitando que a posteriori se tuviese que rescatar el crédito autorizado
generando esto un beneficio mutuo tanto al cliente como a la propia Institucion.
Por otra parte, se concluye que las actividades de control interno permiten
asegurar que los créditos se tramiten de acuerdo a la normativa, literalidad juridica

y facultades de autorizacion.

Finalmente, en cuanto a la responsabilidad social como organizacion se
contribuye al reducir de manera importante los consumos y en algunas otras fases
del proceso la eliminacién total del uso del papel en el tramite de las operaciones

de descuento.
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RECOMENDACIONES

Acorde a la experiencia obtenida al redisefiar el sistema de control de operaciones
de crédito rural en una Instituciéon de banca de desarrollo, es importante sefalar
que las actividades de control entran en un proceso de mejora continua, por lo que
se recomienda continuar con el proceso de automatizacion hacia las actividades
gue aun se realizan de manera manual. Asimismo, es conveniente recomendar
que se implemente esta metodologia con sus respectivas modificaciones y
adecuaciones a cada una de las areas o departamentos de la institucién, de tal
manera que se alcance la mejora administrativa en los riesgos operativos

inherentes a la Organizacion.
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