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RESUMEN

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accion Tungurahua Ltda.”,
desde inicio de sus actividades hace cinco afios, ha crecido tanto en sus
montos de pasivos y activos, asi como también en el nimero de sus
asociados y oficinas de negocio, lo que le ha llevado a gestionar la
informacion de sus socios o clientes en forma fragmentada y poco
eficiente; desencadenando en su baja productividad, poca confiabilidad en
la calidad de informacion procesada, problemas en la toma de decisiones
y ademas la inconformidad de sus interesados y organismos de control,
frenando las posibilidades de ser una cooperativas regulada del pais.

En la investigacion se establecen los problemas detectados como
son la no disponibilidad de mecanismos que centralicen de forma eficiente
la informacion gestionada de sus socios, la falta de una herramienta de
consulta que agilice la extraccion de informacion, e incluso la falta de
unidades o responsables de la gestibn de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones (TIC). Se propone entonces implementar
sistemas de comunicacion y enlace de datos entre sus oficinas,
potencializar su aplicativo de informacion principal e implementar
herramientas tecnoldgicas de consulta de gran volumen de informacion,
como lo es un Sistema de Inteligencia de Negocios o Bl (por sus siglas en
inglés).

Descriptores: Proceso, Gestion, Base de Datos, Clientes, Productividad,

Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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ABSTRACT

The Savings and Credit Cooperative "Action Tungurahua Ltd."
started its activities from five years ago, has grown so much in their
amounts of assets and liabilities, as well as in the number of business
partners and offices, which will has been managing the information of its
partners or customers in a fragmented and inefficient; triggering in low
productivity, low reliability in the quality of information processed, problems
in decision-making and also the dissatisfaction of its stakeholders and
control bodies , holding back the potential of being a country governed
cooperatives.

In establishing research identified problems such as non-availability
of mechanisms to efficiently centralize the information managed by its
members, the lack of a query tool to expedite the removal of information,
and even the lack of units or responsible management of Information
Technology and Communications (ICT). Is then proposed implementing
communication systems and data link between their offices, potentiate
their application of information technology tools and implement main query
large amounts of data, such as a Business Intelligence System or Bl (for
its acronym in English).

Descriptors: Process, Management, Database, Customers, Productivity,
Savings and Credit Cooperative.
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INTRODUCCION

En plena era de la informacion y las comunicaciones, no se puede
concebir, personas y mucho menos organizaciones comerciales,
productivas y financieras que se abstraigan de manejar de forma eficiente
todos los datos generados en el giro de su negocio; y peor aun que no se
cuenten con herramientas de consolidacion y de consulta que les permita
obtener informacién confiable, integra, y eficiente de sus clientes, a
efectos de generar estrategias de comercializacion y personalizacion de

productos, incrementando sus ingresos y mejorando su productividad .

Coincidimos en creer que la productividad es una actitud mental de
las personas, es decir la decision de hacer las cosas mejor,
aprovechando los recursos que se tiene o que se puede disponer para

incrementando la satisfaccion de los interesados.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accion Tungurahua Ltda.” de
la ciudad de Ambato, siendo una institucion financiera pequefia no
regulada, ha experimentado un crecimiento sostenido durante sus cinco
afios de operaciones; por lo que actualmente los directivos ya ven
frenados sus aspiraciones de desarrollo y de aceptacion de los
Organismos de Control, por lo que se les hace necesario generar planes
estratégicos a corto plazo, en el que se incluya también planes de
inversion en tecnologias a fin de mejorar su productividad con la

informacion que actualmente registran.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo proponer a
los directivos de la institucion un modelo eficiente de gestién de su
informacion, a efectos de mejorar su productividad; trabajo elaborado en

seis capitulos los cuales se detallan a continuacion:



En el Capitulo I, Se inicia con el estudio de la problematica,
mediante un analisis critico se determinan las prognosis, delimitacion y
formulacion del problema a investigar, estableciendo los objetivos
generales y especificos y finalmente se justifica la razonabilidad del

proyecto de investigacion.

El Capitulo Il, Se fundamenta en un marco teérico, filoséfico y legal
a fin de identificar las variables dependientes e independientes a ser
estudiadas de la problemética de estudio, y finalmente se determina la
hipotesis a comprobar durante nuestro trabajo investigativo.

El Capitulo 1, determina la metodologia de la investigacion, en la
cual se analiza la modalidad béasica de la investigacion, el nivel de
investigacion, operacionalizacion de las variables, técnicas de la
investigacion, y se calcula el tamafio de la muestra para poder realizar el
trabajo de investigacion a través de la elaboracion de las encuestas a los

asociados y personal administrativo y de apoyo de la cooperativa.

En el Capitulo IV, Se desarrollan cuadros y graficos estadisticos
gue nos permiten analizar e interpretar de manera objetiva los resultados
desprendidos en las encuestas realizadas a los asociados o clientes y al
personal administrativo de y operativo de la cooperativa, se plantea la
verificacion de las hipotesis, usando como herramienta estadistica la
prueba del chi cuadrado, rechazando la hipé6tesis nula y aceptando la
hipétesis alternativa por consiguiente se acepta la aplicacion del plan; se
fortalece con la inclusion de una entrevista personalizada a dos directivos
de la institucion, quienes manifestaron interés a nuestro trabajo

investigativo.

En el Capitulo V, Al interpretar y analizar los resultados obtenidos

en el capitulo anterior, se procede a concluir y dar recomendaciones que



coadyuven a mitigar los riesgos asociados a lo evidenciado en nuestro

trabajo de investigacion.

El Capitulo VI, cierra el presente trabajo investigativo presentando
la propuesta, factor fundamental del desarrollo del presente estudio, con
lo que se pretende mediante el apoyo de las Tecnologias de Informacion
y Comunicaciones (TIC) mejorar el proceso de gestion de informacion no
solo de sus asociados, sino también de aquella generada durante las
operaciones de negocio de la Cooperativa de Ahrro y Crédito “Accién

Tungurahua Ltda.”.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. TEMA

El Proceso de Gestibn de Base de Datos de Clientes y su
incidencia en la productividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Accion Tungurahua de la ciudad de Ambato.

1.2.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. CONTEXTUALIZACION

Las Instituciones Financieras en los ultimos afios se han visto
obligadas a invertir recursos economicos en la implementacion de
sistemas de informacién que les permita gestionar y administrar la
cantidad creciente de datos relacionados a su gestion de negocio, segun
la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador (SBS) el Sector
Financiero Nacional (SFN) aument6 el nimero de depositantes (cuentas
corrientes, ahorro y depdsitos a plazo), respecto del crecimiento
poblacional, destacandose en el evento los subsistemas de Bancos y
Cooperativas los cuales aportaron a este indicador de "Bancarizacion” con

el 37,14% y 22,50% respectivamente a la fecha de su informe.



Tabla 1.1: Bancarizacion del Sector Financiero Nacional (SFN)

BANCARIZACION DEL SISTEMA FINANCIERC NACIONAL
SISTEMAS dic-05 | dic-0g | die-07 dic-08 dic03 | jun-10

Bancos 2498%) 2652%| 2761%]  a258%]  36.03%|  a7.14%
Cooperatias 1064%| 1051%]  16.85% 1850%|  2050%]  2250%
Mulualistas 1e7ee]  09sw]  264% 2.07% 2.18% 223%
Soc. Financieras 008%| 009%|  0.12% 0.09% 0.13% 0.15%
Banca Piblica 13a%)  136%|  244% 3.78% 6.66% 551%
Sistema Financiero Nacional 3892%) 39.44%| s965%|  ar1ie]  esde%|  67.a2%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccién Nacional de Estudios, Subdireccién de Estadistica
Elaborado: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccion Nacional de Estudios, Subdireccion de

Estadistica

El total de depositantes del SFN sobrepasa los nueve millones, de
los cuales mas de tres millones de personas son clientes del sector
cooperativo a nivel nacional, la banca privada gestiona sobre los cinco
millones de clientes; Mutualistas, Sociedades Financieras y Banca Publica

tienen un aproximado de un millon y medio de clientes (tabla 1.2).

Asi mismo, a medida que las entidades del SFN crecen por
cobertura, la cantidad de clientes y datos aumenta relativamente y por lo
mismo el nivel de la informacion que se pueda requerir deberd ser mas

confiable.

En respuesta a esta necesidad, desde hace algunos afos y gracias
a las tecnologias para gestionar informacion y comunicacion, se han
creado los Sistemas de Gestion de Bases de Datos, mismos que permiten
el tratamiento, difusion y almacenamiento de datos de forma centralizada,

segura y confiable.

En la siguiente tabla se puede observar en valores absolutos el

volumen de clientes del sistema financiero del pais.



Tabla 1.2: Numero de depositantes por subsistemay tipo de cuenta

SUBSISTEMA CUENTA 30-JUN-2010
CORRIENTE 735,801
- AHORRO 4,397,975
BANCOS PRIVADOS PLAZO 103 931
OTROS 36,342
TOTAL BANCOS PRIVADOS 5,274,049
CORRIENTE -
- AHORRO 2,485,060
COOPERATIVAS PLAZO 101782
OTROS 607,673
TOTAL COOPERATIVAS 3,194,515
CORRIENTE -
- AHORRO 288,541
J STAS :
MUTUALISTA PLAZO 12,086
OTROS 16,102
TOTAL MUTUALISTAS 316,729
CORRIENTE -
- . - AHORRO -
SOCIEDADES FINANCIERAS PLAZO 50730
OTROS 16
TOTAL SOCIEDADES FINANCIERAS 20,752
CORRIENTE 16,080
~ ~ AHORRO 751,587
BANCA PUBLICA PLAZO 3572
OTROS 10.480
TOTAL BANCA PUBLICA 781,719
CORRIENTE 751,881
- AHORRO 7,923,163
SISTEMA FINANCIERO NACIONAL PLAZO 542 107
OTROS 670,613
TOTAL SISTEMA FINANCIERO NACIONAL 9,587,764

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccién Nacional de Estudios, Subdireccion de Estadistica
Elaborado: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccién Nacional de Estudios, Subdireccién de

Estadistica

En el Ecuador, y sobre todo en instituciones del sector Financiero,
se han invertido grandes sumas de dinero con la Unica finalidad de
mejorar procesos de gestion de datos y transformarlos con la ayuda de
diferentes herramientas de tecnologia, en valiosa informacion para su
gestion de negocios y en cualquiera de las areas que pudieran
aprovecharla, para mejorar su productividad y por ende incidir en los
beneficios requeridos por sus socios, para el caso de las Cooperativas, y

en rentabilidad exigida por los accionistas en el caso de Instituciones



Bancarias y con fines de lucro. El sistema financiero nacional del sector
publico ha debido invertir en la mejora de sus procesos y automatizacion
en su gestion de informacion fruto de la operativa de su negocio, grandes
cantidades de dinero, por la necesidad de mejorar su servicio publico y

fortalecer los controles de su activo mas importante, la informacion.

Tabla 1.3: Inversion en Sistema de Informacion

Entidad Financiera HLELE API,OX' THiDI2 Razonabilidad de esta inversion
Inversion (USD)

Banco Nacional de Fomento $ 4.800.000,00 Implemerjtaqqn de S|_stema de |r_1f’orrna::|on
para el ejercicio operativo y de gestion
Implementacion de Sistema de Informacion
para la gestion operativa y gestion

Caorporacion Financiera Nacional $ 7.500.000,00
BPM (Administrador de Procesos de Negocio
por sus siglas en Inglés)

Fuente: Informe de Procesos de contratacién de bienes y Servicios de la Gerencia de Divisién Administrativa
de la CFN, http://www.elcomercio.com/negocios/Core-Bancario-contrato-dedo_0_334166607.html

Elaborado: Albuja, Jaime

La Cooperativa “Accion Tungurahua Ltda.” de la ciudad de Ambato
se enfrenta diversos problemas suscitados en la falta de una correcta
gestion de sus bases de datos debido al creciente volumen de
informacion debido también a este crecimiento de clientes y montos

colocados.

La informaciéon que mantiene actualmente la Cooperativa, esta
dispersa en su sistema contable, de crédito y captaciones, y en otros
casos en archivos manuales; esto ha ocasionado que datos importantes
de sus clientes, no puedan ser obtenidos de forma inmediata y en muchos
casos la informacién esté duplicada o se presente como inconsistente.
Adicionalmente y por la falta de un procesamiento que permita centralizar
la informacion de sus agencias en un solo repositorio central en linea, ha
obligado que dicha informacion sea transportada en dispositivos

magnéticos hacia la matriz para mediante un proceso manual actualizarla



al computador central, lo que incrementa la probabilidad de pérdida o
fugas de informacion de clientes de la Cooperativa.

Si bien es cierto el Gobierno de turno, mantiene gran interés por
impulsar el sector de micro-finanzas, utilizando como instrumento el sector
cooperativo; sin embargo los organismos de control, como la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador (SBS) que norma las
actividades de todo el sector Financiero, mediante normas y resoluciones,
insiste en que las instituciones bajo su control, como parte de su plan
operativo, conste la gestibn de sus procesos, y la seguridad de su
informacion con el apoyo de tecnologias de informacién. El poco interés
gue le den algunas instituciones del sector cooperativo a las normativas,

pueden ser causal de cierres por parte del organismo de control.

No todas las Instituciones Financieras hasta la actualidad no han
podido apegarse al cumplimiento total de las normativas y resoluciones,
sin embargo han venido gestionando esfuerzos a efectos de cubrir lo

requerido por los organismos de control, de las cuales debemos tratar:

La resolucion JB-2010-1683 “Normas de prevencion de lavado de
activos para las Instituciones del Sistema Financiero™ ,que obliga a las
Instituciones Financieras, determinar estrictos lineamientos para el inicio
de las relaciones contractuales con nuevos clientes; y, para el monitoreo
de sus operaciones, por lo que, establece entre otras, la obligatoriedad de
fijar la politica “Conozca a su cliente” que propendera a un apropiado
conocimiento de todos los clientes potenciales, actuales, permanentes y
ocasionales, asi como a la revision de la informacion y soportes de la

misma, prestando atencion a:

e Identificacién al cliente

e Estableciendo un perfil financiero del cliente



e Conociendo las caracteristicas y montos de sus transacciones y
operaciones.

e Monitoreando permanentemente las operaciones de los clientes, vy,

e Atendiendo los requerimientos de informacion planteados por

autoridad competente, entre otras que dicta la norma.

La normativa JB-2005-834 de gestion de Riesgo Operativo que el
Organismo de Control exige a las instituciones financieras, entre otras:
que las instituciones controladas deben contar con tecnologia de
informacion que garantice la captura, procesamiento, almacenamiento y
transmision de la informacién de manera oportuna y confiable; para evitar
interrupciones del negocio y lograr que la informacion, inclusive aquellas
provistas por terceros, sea integra, confidencial y esté disponible para una
apropiada toma de decisiones. La siguiente grafica contextualiza esta

normativa y destaca las relacionadas a tecnologia informacion.

Grafico 1.1: Enfoque en el Sistema Financiero Ecuatoriano
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En resumen, entre las causas que se estiman como generadoras
del problema investigado se puede destacar el rapido crecimiento de la

Cooperativa lo que generd un volumen mayor de datos, y la falta de
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acoplamiento administrativo a dicho crecimiento, la no existencia de
herramientas de gestién de informacion, el poco tiempo que se dedicé al
problema en un principio por considerarse aplazable, la falta de inversion
en infraestructura centralizada de informacion. No obstante hoy en dia se
hace evidente de manera urgente el analisis del Proceso de gestion de
bases de datos, para determinar como mejorar y de esta manera evitar

gue afecte a la productividad de la Cooperativa.

1.2.2. ANALISIS CRITICO

El proceso de gestion de la informacion de sus asociados o clientes
en la Cooperativa “Accion Tungurahua Ltda.” no se ha llevado de forma
adecuada en sus etapas: Recoleccién, almacenamiento y recuperacion de
datos; ademas de no contar con una herramienta tecnolégica que permita
la oportuna extraccion de informacion para la toma de decisiones por
ejemplo para determinar factores como la rentabilidad de sus clientes, de
sus productos y sobre todo para la ejecucion de correctivos a
vulnerabilidades de seguridad en el tratamiento de los datos.

La incorrecta gestion de los datos del portafolio de clientes de la
cooperativa se ha venido agravando debido a la falta de una herramienta
de administracion de base de datos de informacion de los asociados o
clientes, esto ademas de no tener un repositorio centralizado de dicha
informacion que ha se ha incrementando debido a la expansion de
nuevas oficinas de negocio ampliando su cobertura desde los inicios de la
cooperativa, lo que ha dado lugar a que se improvisen nuevos puntos de
captura y de almacenamiento de informacion, pero ésta no es actualizada

en un repositorio central que permita agilizar las actividades de consulta.

Adicionalmente, se han mermado las posibilidades de generar

nuevas oportunidades de negocio con sus asociados, obstaculizando por

10



ejemplo la refinanciacion de créditos a cliente con buen historial crediticio
o la generacion de venta cruzada, debido a que los asesores de negocio

no disponen de informacion efectiva y eficiente de sus clientes.

En el giro de negocio de la cooperativa se han ocasionado
problemas o confusiones con las solicitudes de los clientes por errores en
los datos, lo que de forma indirecta ha afectado a la imagen de eficiencia

y eficacia que se ha ganado la entidad en sus afios de actividad.

El no contar con informacion precisa, oportuna y confiable ha
generando la pérdida de tiempo y de recursos en su gestion a mas de
reducir considerablemente la confiabilidad de los datos obtenidos por

medios manuales.
Se debe resaltar ademas que la falta de informacién confiable
genera inconformidades en los diferentes organismos de control quienes

podrian objetar la continuidad de las operaciones de la Cooperativa.

La siguiente grafica muestra un é&rbol de problemas,

conceptualizando lo descrito en los parrafos anteriores:
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Grafico 1.2: Arbol del Problema
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1.2.3. PROGNOSIS

De mantenerse el problema, a mas de reducir considerablemente
su productividad, perderia su competitividad frente a su sector, lo que se
traduciria también en pérdida de socios y reduccion de los fondos
manejados en perjuicio de su rentabilidad, por no contar con informacién
efectiva, eficiente, confiable y oportuna que les permita conocer el

comportamiento de los clientes y movimiento de los productos rentables.

La baja productividad en cuanto al conocimiento de sus clientes,
conllevaria a la pérdida de nuevas oportunidades de negocios, y de
generacion de estrategias de comercializacion, como por ejemplo
retanqueo de productos, o ventas cruzadas; Bajo este contexto incluso se
restaria competitividad, pues la institucion corre el peligro de perder uno
de sus activos mas valiosos, la lealtad de sus clientes, al no brindarle
productos y servicios a su medida. Es importante anotar que las
compafiias de alto rendimiento en relacibn a sus consumidores, no
ofrecen lo que el mercado necesita, si ho lo que un determinado cliente
requiere, para lo cual estas organizaciones se han preocupado de crear y
mantener sistemas de informacion detallada de cada uno de sus
consumidores, permitiéndoles ofrecerles servicios y productos para

satisfacer sus necesidades especificas.

Adicionalmente se podrian presentar problemas con los
organismos de control del sistema financiero, que podrian objetar la
continuidad del negocio, por que la institucibn no podra garantizar la
eficiencia en el manejo de los datos de sus asociados y los atributos
minimos requeridos de la informacion, como son: Confidencialidad,

confiabilidad, eficiencia y exactitud.
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Con la aplicacion del estudio se espera contribuir a futuro, en la
ejecucion de procesos eficaces y eficientes de gestion de la informacion
de forma interna con el apoyo de tecnologias de informacion vy
comunicaciones, lo que facilitaria al personal manejar datos e informacion
correcta, confiable y exacta y por lo mismo mejorar la productividad
general, mejorando lo requerido por cada uno de los interesados en las

operaciones de la Cooperativa (asociados, gobierno y publico en general).

1.2.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,De qué manera el proceso de gestion de base de datos de clientes
incide en la productividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accion

Tungurahua Ltda.” de la ciudad de Ambato?

1.2.5. PREGUNTAS DIRECTRICES

¢Como se gestiona actualmente las fuentes de datos para generar

la informacién de los asociados o clientes de la cooperativa?

.Como se debe administrar la informacion de clientes de la
cooperativa para incrementar su productividad, y satisfacer
requerimientos de todos los interesados (asociados, organismos de

control, entre otros)?
¢, Qué factores se debe mejorar en la gestion de informacion de

asociados o clientes de la cooperativa, a fin de mejorar su productividad y

dar valor agregado en el servicio al cliente?
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1.2.6. DELIMITACION

La investigacion se centralizd6 al estudio del proceso actual de
gestion de informaciéon dentro de la Cooperativa “Accion Tungurahua
Ltda.”, con la finalidad de obtener datos que permitan evaluar la
satisfaccion en los socios y la productividad en la gestién administrativa y
operativa, dando la importancia en la precaucién que se debe tener para
salvaguardar la sensibilidad de la informacién manejada por la entidad,
incrementando su disponibilidad, integridad, confiabilidad y exactitud de
sus datos, coadyuvando al cumplimiento de algunas normativas que la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador establece para las

instituciones financieras reguladas.

1.2.6.1. CONCEPTUAL

Campo : Gestion por procesos

Area : Productividad de la Cooperativa

Aspecto : Proceso de Gestion de Base de Datos de
clientes

1.2.6.2. TEMPORAL

El problema fue estudiado durante el periodo comprendido entre el
1 de junio del 2011 al 31 de julio del 2012.

1.2.6.3. ESPACIAL

Geogréficamente se establecié la investigacion en la cooperativa
“Accion Tungurahua Ltda.” ubicada en la Provincia de Tungurahua, ciudad

de Ambato, en las calles Montalvo 007-97 y Avenida 12 de Noviembre.
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1.3.JUSTIFICACION

Al tratarse de una Cooperativa de Ahorro y Crédito, su fuerza de
negocio radica en la captacion de fondos y sobre todo en la colocacién de
créditos; por lo que se presenta la necesidad de generar campafas de
mercadeo y de venta cruzada a sus socios para refinanciamiento de
nuevos préstamos, premios por prontos pagos, y demas estrategias que
la Institucién esta gestando; sin embargo al no contar con informacion
oportuna y precisa de clientes tanto en su aspecto financiero,
socioeconémico, y de comportamiento crediticio para con la institucion,

minimizan las oportunidades de éxito en sus promociones.

La acogida que ha tenido la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Accion Tungurahua Ltda.” en su grupo objetivo de clientes, lo
demuestran los montos de colocacién de créditos durante los ultimos 24
meses; esto hace que el volumen de informacién se creciente, lo que en

el proceso actual se esta volviendo inmanejable.

Existen normas y regulaciones del ente de control para el sector
financiero, que obliga a las instituciones a mejorar los controles de
seguridad de la informacibn que asegure su confidencialidad,
disponibilidad e integridad de la misma, han determinado que las
organizaciones del sector dirijan su atenciébn a mejorar sus procesos de
gestion de informacion en toda su operatividad de negocio, por lo que el
proyecto de investigacion se convierte en un punto de partida para

ampliarse a otro ambito de la informacion de la Cooperativa.

La actual Administracion de la Cooperativa, cuenta con
profesionales capacitados de alto nivel, lo que ha generado la necesidad

de agilizar la informacion para la oportuna toma de decisiones, por lo que
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el proyecto de investigacion se convierte en base para la implementacion
de un Sistema de Inteligencia de Negocios con la informacién gestionada
por el proceso de administracion de base de datos de socios clientes de la

organizacion.

1.4.0BJETIVOS

1.4.1. OBJETIVO GENERAL
e Analizar el proceso de gestion de base de datos de clientes, y su

incidencia en la productividad de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Acciéon Tungurahua Ltda.” de la ciudad de Ambato.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Fundamentar tedricamente la investigacion mediante la
recopilacion de informacion bibliogréafica y documental, referente a

la gestion de bases de datos.

¢ Definir el proceso de gestién de bases de datos de clientes que se

aplica actualmente en la Cooperativa “Accién Tungurahua Ltda.”.

e Diagnosticar la productividad actual de la Cooperativa en relacion a

la gestion de informacion.

e Proponer la implementacion de mejoras en el proceso de gestion

de base de datos de clientes.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

La investigaciéon se enfoc6 en el andlisis de los procesos de gestion
de la informacion de los socios clientes y su incidencia en la
productividad, por lo que se recurrio a bases de datos cientificas en la

busqueda de investigaciones anteriores realizadas sobre temas afines.

Cora (2002), presenta un articulo acerca del Proceso de “Gestion
de Datos”, en el cual realiza una serie de reflexiones sobre coémo se
presentan los procesos en las instituciones de los gobiernos. Cora recalca
que los elementos fundamentales del Proceso de Gestion de Datos son
los indicadores, mismo que se constituyen como el instrumento basico de
conocimiento. Otro aspecto importante que sefala la autora es el énfasis

en reconocer de donde provienen los datos.

Esta autora presenta otro articulo en el afio (2003), en el cuél hace
enfasis en que la gestion de datos proporciona la informacion precisa y

necesaria para llevar a cabo una toma de decisiones exitosa.

El articulo de Soy i Aumatell (2003) referente a la Auditoria de la
informacion, como metodologia de gestion para obtener un diagnéstico
global del uso de la informacién e identificar cual resulta critica a una
organizacién, de acuerdo con sus componentes estratégicos, las
funciones y roles que desarrollan sus individuos, asi como los
conocimientos y competencias asociadas a éstos. Se situa la auditoria en

el marco de las précticas de control interno de las organizaciones, se
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define y establece su alcance, se indican contextos de practica y
enumeran sus componentes, sus fases, métodos y técnicas, asi como las
ventajas en el corto y largo plazo de su aplicacion. La Autora destaca la
importancia de incorporar la practica de la auditoria de la informacion
como un estandar en la gestion estratégica de los activos y funciones
informacionales y de los servicios de informacién de cualquier tipo de

organizacion.

Las autoras Serrano & Zapata (2003) mencionan en su articulo
publicado en la revista “El profesional de la Informacién” que la auditoria
de la informacion se posiciona como paso indispensable para llevar a
cabo una correcta y eficaz gestion de la informacién y, en consecuencia,
como requisito inexcusable para gestionar el conocimiento, recurso

estratégico cada vez mas importante de una organizacion.

Gutiérrez (2003) publica el articulo titulado “La auditoria de
informacion como herramienta de evaluacién y mejoramiento de la gestion
de documentos” en el cual menciona que una de las herramientas para el
mejoramiento de procesos y actividades relacionadas con la gestion
documental es la auditoria de informacién, con la que se busca evaluar
objetivamente la gestion de documentos frente a unos procedimientos,
parametros o caracteristicas de servicio, con miras a identificar puntos de
mejora, fortalezas y/o debilidades mediante el establecimiento de una
serie de conclusiones y recomendaciones que permitan identificar
programas de mejoramiento, acciones correctivas y/o preventivas. Como
dato interesante, en esta investigacion se propone una metodologia para
la realizacion de una auditoria de informacion a traveés de los siguientes

pasos:

e Conocer la organizacién en general y desarrollar el programa de
auditoria.

e Planeacion de la auditoria
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e Tema de auditoria (area o proceso a auditarse)

e Objetivos de auditoria

¢ Alcance de auditoria

e Planificacién previa

e Procedimientos de auditoria y técnicas de recopilacion de
evidencias

e Asignacion de recursos de auditoria

e Dar a conocer a los miembros de la organizacion sobre el proceso
de auditoria a iniciarse.

e Ejecucion de la Auditoria

e Recoleccién de evidencias

e Revision y andlisis de la informacion y evidencias recolectadas

e Elaboracion de los flujos y mapas documentales.

e Elaboracion del informe de auditoria.

e Presentacion de los informes de auditoria

e Recomendaciones de auditoria

e Difusion de los mapas documentales elaborados

Como se observa en la informacion recopilada, no se pudo hallar
estudios o investigaciones sobre la tematica buscada, sin embargo se
citaron los principales articulos de caracter cientifico encontrados

mediante buscadores académicos.

2.2.FUNDAMENTACION FILOSOFICA

El desarrollo del presente trabajo de investigacion esta dentro del
paradigma critico propositivo. Critico porque cuestiona los procedimientos
en la gestion de la informacion de datos de socios clientes de la
Cooperativa. Propositivo en cuanto la investigacién no se detiene en la
contemplacion pasiva de los fendmenos, sino que ademas se plantean

alternativas de solucion en un clima de sinergia y pro actividad de la
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Administracion de la Cooperativa, lo que permita incrementar la
productividad en la gestion de la Cooperativa, encapsulados en mejorar el

negocio y cumplir con las normas del ente de control del sector financiero.

Dentro de la fundamentacion ontolégica se puede resaltar que el
problema puede ser sujeto a cambios con la inversion en tecnologias de

la informacién y las comunicaciones. (TICs)

En el contexto axioldégico se puede ratificar que para esta
investigacion se evaluaréa los datos con veracidad; con ética al momento
de adquirir informacion, evaluarla y compartirla con los directivos de la

Cooperativa.

2.3.FUNDAMENTACION LEGAL

Para fortalecer nuestro proyecto, la investigacion ha observado
sobre todo las normas y regulaciones que la Superintendencia de Bancos
y Seguros del Ecuador emiten y exigen se cumpla a las instituciones

reguladas del Sector Financiero, entre las cuales se puede citar:

2.3.1. Ley General de Instituciones del Sistema Financiero

Que norma la adecuada gobernabilidad en las Instituciones
Financieras (IFIs) dada la importancia del rol de intermediacion financiera
de las IFIs en la economia, su alto grado de sensibilidad a las dificultades
potenciales que surgen de un Gobierno Corporativo inefectivo y sobre
todo la necesidad de salvaguardar los fondos de los depositantes; sus
procesos operativos y de gestion de riesgos mediante normas emitidas
dentro del contexto del fortalecimiento de la supervision y alineadas en las

mejores practicas internacionales propuestas por el Comité de Basilea.
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Los principios rectores, politicas y procesos regulados por la
presente ley son utilizados para efectuar la supervision bancaria efectiva
de los bancos, cooperativas y mutualistas del sistema financiero

ecuatoriano.

En la medida que el negocio de las instituciones reguladas consiste
en obtener un lucro a través de la asuncion de riesgos, el énfasis de la
Ley es asegurar que la IFl cuenta con un sistema de administracion de
riesgo adecuado, que le permita identificar, medir, controlar y monitorear

los riesgos que asume.

De acuerdo a lo dispuesto en el Capitulo XII de la Ley General de
Instituciones Financieras, en su articulo 171, da la potestad de vigilar y
controlar las instituciones financieras del sistema financiero publico y
privado a la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador; bajo
este contexto el articulo 180 de la citada Ley, establece que entre otras
funciones y atribuciones, el Superintendente de Bancos debe:

e Velar por la estabilidad, solidez y correcto funcionamiento de las
instituciones sujetas a su control, y en general que cumplan las
normas que rigen su funcionamiento, mediante la supervisidon
permanente, de acuerdo a las mejores practicas internacionales,
sin restriccion alguna y que permitan determinar la situacion
econdémica y financiera de la entidad, el manejo de sus negocios,
evaluar la calidad y control de la gestiébn de riesgo y verificar la
veracidad de la informacién que genera, en todo lo cual se tendra
presente “La proteccion de los intereses del publico (art. 1 de la

citada Ley)”

e Establecer programas de vigilancia preventiva y practicar visitas de

inspeccion, sin restriccion alguna, a las instituciones controladas,
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que permitan un conocimiento de su situacibn econdmica y
financiera, del manejo de sus negocios o0 de los aspectos
especiales que se requieren, asi como verificar la veracidad de la
informacion que las instituciones del sistema financiero remitan al

Banco Central del Ecuador a requerimientos de éste.
Disponer a las instituciones controladas, aumentos de capital o de
patrimonio en efectivo, segun corresponda como medida de

caracter preventivo y prudencial.

Se debe anotar ademas que en los ultimos afios el ente de control

y bajo las mejores préacticas internacionales, y de acuerdo a la facultad

que estipula la Ley, ha definido una nueva metodologia de supervisién, la

cual tendra un fuerte énfasis en los aspectos cualitativos, poniendo el foco

en el Gobierno Corporativo y en la Gestion de Riesgos. Esta calificacion

denominada GREC incluye los siguientes componentes:

G: Gobierno Corporativo
R: Riesgos
E: Evaluacion Econémica Financiera

C: Cumplimiento

Esta calificacion cumple varias funciones y proporciona ciertas

ventajas, entre las cuales podemos citar:

Constituye un diagnéstico sobre la IFI. La calificacion sintetiza, en
un nimero de 1 a 5, la opinidn que tiene la SBS sobre el Gobierno
Corporativo, la administracion de riesgos, la situacion econdémica
financiera y el grado de cumplimiento de una IFI, a partir de de los

procesos de supervision in situ y extra situ determinados.
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e Puede desagregarse en los sub-componentes, lo que permite
conocer cuales son los aspectos principales que fundamentan la

calificacion asignada.

e Es un elemento orientador y disparador de la estrategia de

supervision.

e Es un elemento coordinador de todos los participantes del proceso

de supervision.

e Permite elaborar un mapa de riesgos GREC de todo el sistema, lo
que proporciona a las autoridades una visién agregada del riesgo

del sector.

El objetivo de este modelo de supervisibn es conocer en todo
momento la condicion de riesgo de las IFls supervisadas, por lo cual la
calificacién de la IFI debe recoger la mejor aproximacion a esa vision en

todo momento.

Si bien actualmente no existe un Comité de calificacion GREC en la
SBS y dado que la funcién de aprobacion de la calificacion deberia estar a
cargo de un cuerpo colegiado, hasta tanto se decida su creacion la
aprobacion de la nota la efectuara el Intendente Nacional de Instituciones

Financieras y/o Intendente General y/o Superintendente segun se defina.

2.3.2. La Resolucion de la Junta Bancaria JB-2010-1683 para
prevencion de lavado de Activos.

Expedida el 12 de mayo del 2010, “Normas para la prevencion de
lavado de activos proveniente de actividades ilicitas, por parte de las

instituciones controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros”.
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Actualiza la norma que consta en el titulo XlII “Del control interno”,
del libro | “Normas generales para la aplicacién de la Ley General de
Instituciones del Sistema Financiero” de la Codificacion de Resoluciones
de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria,
consta el capitulo IV “Normas para la prevencion de lavado de activos
proveniente de actividades ilicitas, por parte de las instituciones
controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros”;para lograr un
mayor apego a las disposiciones de la Ley para reprimir el Lavado de
Activos y las recomendaciones internacionales para prevenir esta

actividad ilicita.

Parte de la normativa establece la obligatoriedad de fijar la politica
“Conozca a su cliente” que propendera hacia un adecuado conocimiento
de todos los clientes potenciales, actuales, permanentes y ocasionales,
asi como a la revision de la informacién y soportes de la misma,

prestando atencién a:

e Identificar al cliente

e Establecer un perfil financiero del cliente

e Conocer las caracteristicas y montos de sus transacciones y
operaciones.

¢ Monitorear permanentemente las operaciones de los clientes,

e Atender los requerimientos de informacion planteados por

autoridad competente, entre otras que dicta la norma.

2.3.3. La Resolucién de la Junta Bancaria JB-2005-834 para la

gestidon del Riesgo Operativo

Expedida el 20 de octubre del 2005, “Normas para la gestion de
riesgo operativo, por parte de las instituciones controladas por la

Superintendencia de Bancos y Seguros”.
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Actualiza la norma que consta en el subtitulo VI “De la gestion y
administracion de riesgos”, del titulo VII “De los activos y de los limites de
crédito” de la Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia de
Bancos y Seguros del Ecuador y de la Junta Bancaria, en el capitulo | “De

la gestion integral y control de riesgos”.

Se establece que las instituciones del sistema financiero
controladas por la SBS deberan mantener esquemas eficientes y
efectivos de administracion y control de todos los riesgos a los que se
encuentran expuestas en el desarrollo del negocio, conforme con su
objeto social, sin perjuicio del cumplimiento de las obligaciones que sobre

la materia establezcan otras normas especiales o particulares.

Considera que la Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS)
debe propender a que las instituciones del sistema financiero cuenten con
un sistema de administracion del riesgo operativo que les permita
identificar, medir, controlar/ mitigar y monitorear los riesgos de manera
que se fortalezca su seguridad y solidez, en orden a proteger los intereses
del publico, de acuerdo a lo sefialado en la Ley General de Instituciones

del Sistema Financiero.

Esta resolucion en su seccién Il “Factores del Riesgo Operativo”
dictamina en su articulo 1, que con el propésito de de minimizar la
probabilidad de incurrir en pérdidas financieras atribuibles al riesgo
operativo, deben ser adecuadamente administrados los siguientes

aspectos, los cuales se interrelacionan entre si:

2.3.3.1. Procesos

e Procesos Gobernantes o estratégicos

e Procesos Productivos, fundamentales u operativos
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e Procesos habilitantes, de soporte o0 apoyo

Identificados los procesos criticos. Se implementaran mecanismos
o0 alternativas que ayuden a la entidad a evitar en incurrir en pérdidas o

poner en riesgo la continuidad del negocio y sus operaciones.

En la misma seccion la norma establece que: Para considerar la
existencia de un apropiado ambiente de gestion de riesgo operativo, las
instituciones controladas deberan definir formalmente politicas para un
adecuado disefio, control, actualizacion y seguimiento de los procesos.
Debera existir una adecuada segregacion de funciones que eviten
concentraciones de caracter incompatible, evitando la ejecucion de
fraudes, errores, omisiones u otros eventos de riesgo operativo. Ademas
la exigencia de mantener actualizado un inventario de procesos existentes

para su gestion y lineas de negocio.

2.3.3.2. Personas

Las IFIs deben administrar el capital humano de forma adecuada, e
identificar apropiadamente las fallas o insuficiencias asociadas al factor
“personas”. Para esto deben definir politicas, procesos y procedimientos.

Dichos procesos corresponden a:

e Procesos de Incorporacion
e Procesos de Permanencia

e Procesos de desvinculacion

Los procesos de incorporacion, permanencia y desvinculacion
antes indicados deberan ser soportados técnicamente, ajustados a las
disposiciones legales y transparentes para garantizar condiciones

laborales idoneas.
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2.3.3.3. Tecnologia de informacion

Las instituciones controladas deben contar con la tecnologia de
informacion que garantice la captura, procesamiento, almacenamiento y
transmision de la informacion de manera oportuna y confiable; evitar
interrupciones del negocio y lograr que la informacién, inclusive aquella
bajo la modalidad de servicios provistos por terceros, sea integra,
confidencial y esté disponible para una apropiada toma de decisiones.
Para considerar la existencia de un apropiado ambiente de gestién de
riesgo operativo, las instituciones controladas deberan definir formalmente
politicas, procesos y procedimientos que aseguren una adecuada
planificacion y administracion de la tecnologia de informacion. Dichas

politicas, procesos y procedimientos se referiran a:

2.3.3.4. Soporte adecuado de requerimientos de operacion,

actuales y futuros

e Apoyo y compromiso formal del directorio y la alta gerencia

e Plan Funcional y Plan Operativo cada afio

e TI. Ajustada y proyectada al crecimiento del negocio

e Un Responsable de la Informacion

e Politicas, Procesos y procedimientos de Tl

e Politica de Difusiébn y comunicacion

e Capacitacion y entrenamiento técnico al personal de Tl y a los
usuarios

e Satisfacer los requerimientos de la entidad

e Manuales y reglamentos internos formalizados

e Procedimiento de clasificacion y control de activos de TI
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2.3.3.5. Garantizar la administracion adecuada de recursos y

servicios provistos por terceros

Requerimientos contractuales que definan claramente la propiedad

y responsabilidad de la informacién y aplicativos

Aplicativos parametrizables, transferencia de conocimiento,

documentacion técnica y de usuario.

2.3.3.6. Seguridad de la informacién

e Politicas y procedimientos de seguridad de la informacion

e Identificacién de los requerimientos de seguridad relacionados con
Tl evaluando riesgos.

e Controles necesarios para asegurar INTEGRIDAD,
DISPONIBILIDAD y CONFIDENCIALIDAD.

e Sistema de administracion de las seguridades de acceso a la
informacion.

e Establecer formalmente para colaboradores de sistemas; niveles
de accesos y ejecucion de funciones.

e Sistemas de control y autenticacion que eviten accesos no
autorizados a la informacion e instalaciones.

e Controles para detectar y evitar la instalacion de software no
autorizado o sin licencia.

e Actualizacién periodica de aplicaciones de deteccién y desinfeccion
de virus y software. Malicioso.

e Controles para proteger la informacion contenida en diferentes
medios, contra robo, dafio, divulgacion no autorizada.

e Suficientes controles que eviten acceso de personal no autorizado

a las instalaciones.
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e Condiciones fisicas y ambientales necesarias para garantizara el
correcto funcionamiento.

e Plan para evaluar el desempefio del sistema de administracion de
seguridades.

e Para transacciones electronicas, encriptacion y pistas de auditoria

y politicas de seguridad.

2.3.3.7. Garantizar la continuidad de las operaciones

e Controles para minimizar riesgos potenciales, fallas, dafo, robo,
incendio, humo, inundaciones, etc.

e Politicas y procedimientos de respaldo periddicos, que aseguren
una recuperacion exitosa, ante fallas.

e Garantizar la continuidad en comunicaciones.

e Procedimientos de restauracibn en una ubicacion diferente al

centro principal de procesamiento.

2.3.3.8. Proceso de adquisicion desarrollo, implantacion vy

mantenimiento

e Metodologia para una adecuada administracion y control del
proceso de compra de software.

e Metodologia para una adecuada administracion del desarrollo y
mantenimiento de aplicaciones.

e Documentacion TECNICA y de USUARIO permanentemente
actualizada.

e Administracion adecuada de versiones puestas en produccion.

e Asegurar que la calidad de informacién para migracion, sea

integra, disponible y confidencial.
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2.3.3.9. Garantizar que la infraestructura Tl sea administrada,

monitoreada y documentada adecuadamente

Contar con politicas y procedimientos para administrar, monitorear

y documentar las BDD, redes, software base y hardware.

2.3.3.10. Eventos externos

En la administracion del riesgo operativo, las instituciones
controladas deben considerar la posibilidad de pérdidas derivadas de la
ocurrencia de eventos ajenos a su control, tales como: fallas en los
servicios publicos, ocurrencia de desastres naturales, atentados y otros
actos delictivos, los cuales pudieran alterar el desarrollo normal de sus
actividades. Para el efecto, deben contar con planes de contingencia y de

continuidad del negocio.

2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Grafico 2.1: Categorias Fundamentales
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Elaborado: Albuja, Jaime
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Gréfico 2.2: Variable Independiente
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Gréfico 2:3: Variable dependiente
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2.4.1. SISTEMA DE INFORMACION ORGANIZACIONAL

Las organizaciones, vistas como un conjunto de subsistemas que
trabajan para lograr un determinado objetivo, se componen de distintos
tipos de recursos, como financieros, tecnoldgicos, de infraestructura, y
humanos, por mencionar los mas representativos, sin embargo estos
altimos, los humanos, son quienes manejan, controlan y coordinan al
resto de recursos, mediante un Ultimo recurso intangible pero

indispensable para toda empresa, la informacion.

Para entender el impacto, la importancia y la presencia de la
informacion en las organizaciones es necesarios definir primeramente qué

es la informacion. Nepomuceno & Salguero (2001) mencionan que:

En el lenguaje corriente utilizamos la palabra informacién como
sinbnimo de noticia, conocimiento, inteligencia, informe, etc. Se trata pues
de una amalgama de significados vagos e imprecisos, que segun el
especialista que lo utilice pondra el énfasis en uno u otro aspecto.
(Nepomuceno & Salguero, 2001, pag. 2)

Entonces, la informacion es sinénimo de un conocimiento,
pudiendo definirse su énfasis dependiendo de la disciplina o del contexto
en que se presente. Jiménez Moreno (2000) lo define de forma mas

detallada:

“...conocimiento (percepcion y comprension) de una realidad
mediante un sistema de conceptos (c6digo) que nos permite interpretarla

correctamente...”. (Jiménez Moreno, 2000, pag. 7)

Para una organizacion la informacion se compone de todo el

conjunto de datos referentes a su propia actividad, pero mas aun, la
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informacion utilizada en una empresa, manejada mediante un correcto
sistema de informacion, provee una ventaja estratégica al proveer los

datos necesarios para tomar decisiones oportunas y precisas.

La informacién es uno de los activos mas importantes de las
organizaciones, y especialmente para algunas compafiias que operan en
determinados sectores de actividad en donde este es su principal y a

veces Unico recurso. (Pablos Heredero, 2006, pag. 16)

Para observar la importancia de la informacion se puede suponer el
caso de una empresa que no maneje datos sobre sus clientes o el
mercado, frente a otra que si lo haga. En el primer caso la entidad no
podra definir cual es el estado de sus operaciones, las preferencias de los
clientes en cuanto a sus servicios 0 productos, entre otros aspectos,
mientas que la segunda, podra manejar los datos que recopile para
establecer estrategias de crecimiento, de marketing, de calidad, entre
otras.

La informacién actualmente, constituye uno de los mayores activos
de cualquier empresa, pues la calidad de esta incide en la calidad de las
decisiones y por ende de los resultados obtenidos, hace algun tiempo
“...los gerentes y los expertos en computacion se dieron cuento del mayor
potencial que tenia la informacion como apoyo para la toma de
decisiones” (Mc Leod, 2000, pag. 1), pues el tener los datos correctos

facilita plantear escenarios diferentes con mayor exactitud.

Pablo Heredero (2006) menciona que: "El funcionamiento de toda
organizacion depende de un adecuado abastecimiento, tratamiento y en
definitiva gestion de ese recurso que constituye la informacion.” (Pag.
104).

Mediante la informacion las entidades pueden saber cuales son las

necesidades del mercado, la dinAmica de sus clientes, las oportunidades
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a explotar, entre otros; es decir, hacerse una idea mas acertada de las
condiciones del macro y del micro entorno que deben enfrentar y los
cambios que se generan continuamente y contra los cuales la empresa

debe enfrentarse.

El sistema de informacion empresarial es disefiado e implantado en
la organizacién no solo para gestionar la informaciéon y el conocimiento
sino también conté medio para mejorar los procesos empresariales y en
Ultima instancia para crear valor. Un sistema de informacion, por tanto,
sera tanto mas eficiente y mejor cuanto mas capaz sea de mejorar los
procesos de negocios y los de toma de decisiones en la empresa
conduciendo a una mayor rentabilidad y. o a unos menores costes.
(Pablos Heredero, 2006, pag. 104)

Generalmente todo sistema de informacion debe realizar tres

funciones basicas:

e Capturar o recolectar datos externos e internos.
e Tratar esos datos mediante procesos que operan en ellos.
e Distribuye la informacién resultante a los usuarios y actividades que

la requieran.

Los recursos necesarios para que un Sistema de Informacion
funcione son generalmente los que tiene la empresa, como menciona
Pablo Heredero (2006):

Los sistemas de informacion son parte inherente a las
organizaciones. De hecho los elementos que forman unos y otras son
practicamente los mismos recursos técnicos, materiales y humanos, y

métodos y procedimientos para el desarrollo de sus procesos. (pag. 105).

35



Se entiende entonces que el propio personal de la empresa es el
encargado de recopilar la informacion que llega por distintos frentes
(servicio al cliente, balcon de servicios, call center, encuestas, e mail,
entre muchos otros) y por lo mismo, de ingresarla al sistema de
informacion de la entidad, el cual puede o no estar compuesto de equipos
informaticos, sin embargo el gestionar los datos de forma manual puede
ser una tarea bastante complicada y que afectaria la calidad de
informacion que se genera, mas adn en instituciones con un gran namero

de clientes o transacciones diarias.

Los apoyos que ofrecen las nuevas tecnologias de informacion al
proceso de toma de decisiones y, por consiguiente, a la posibilidad de
autoproduccion de los sistemas organizacionales son de gran valor.
(Rodriguez Mansilla, 1996, pag. 186)

Los sistemas de informacion son hoy en dia elementos
indispensables para el manejo y desempeiio eficiente de cualquier
organizacién, mas aun cuando el giro del negocio ocasiona que se trate

un gran numero de clientes.

2.4.2. GESTION DE DATOS E INFORMACION

La gestion de informaciéon y datos, es una parte del sistema de
informacion organizacional, en el cual el personal de la empresa es el
encargado de llevar a cabo las operaciones que comprometen la captura
y el ingreso de datos de forma correcta para la obtencion de informacion a

nivel general.

Gestionar la informacion en las organizaciones no es tarea facil.
Disponer de ordenadores no es, obviamente, suficiente. Porque un

sistema de informacion esta constituido por, al menos, cuatro
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componentes complementarios: las maquinas (hardware y software), los
procesos, las personas y los documentos. (Cornella, 2002, pag. 90).

No obstante ciertos de estos elementos pueden ser controlados y
automatizados como los procesos, los ordenadores y los documentos,
mientras que los recursos humanos deben ser preparados o capacitados
en el buen uso de la informacion y del sistema de gestion de informacion.
Como menciona Cornella, el factor humano prefiere las vias informales de
transmision de informacion, aunque la mejor forma de transmitirla sea

mediante vias formalizadas.

La informacion se transmite mejor si esta formalizada, pero la gente
prefiere las formas informales de transmision. Las organizaciones tienden
a preferir la informacion formalizada, aquella que esté estructurada y que
ha sido explicitada en algun tipo de soporte y que, por tanto, es
almacenadle (convertible, pues, en activos de la organizacion) y, de
alguna forma, refuerza la estructura jerarquica de la organizacion, frente a
la informacién informal, aquella que se transfieren las personas por
contacto directo, y que no ha sido explicitada en ningun tipo de

documento. (Cornella, 2002, pag. 91).

La gestion de datos e informacién implica el contar con
‘informacion precisa, util y en tiempo es fundamental para una Optima
toma de decisiones” (Pablos Heredero, 2006, pag. 254). En base a esto
se defina a la gestion de datos como una disciplina enfocada en la

generacion, almacenamiento y procesamiento de datos.

Una parte importante de un sistema de gestion de informacion, es
la gestiébn de documento, entendiéndose por esta al “proceso que abarca
el ciclo vital del documento, es decir desde su produccion hasta su

eliminacién final o su envio a un archivo histérico para su conservacion
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permanente”. (Alvarado Aguilar, 2002, pag. 106). Esta gestion de
documentos pretende:

e Simplificar los sistemas de creacion de documentacion con el fin de
evitar la produccion masiva de documentos o la confeccion de

documentos indtiles.

e Organizar técnicamente los documentos y facilitar la recuperacion

de la informacion.

e Preservar los documentos utilizando el equipo y el mobiliario

adecuado.

e Simplificar los procesos de la valoracion documental.

Segun el mismo autor, en su libro menciona ademas que la gestion

documental abarca las siguientes fases:

e Produccién
*  Normalizacioén

*  Prevenciéon

e Organizacion, utilizacién y conservacion
« Control y trAmite de la correspondencia Organizacion:
— Clasificacion
— Ordenacion

— Descripcion

e Recuperaciéon
+  Manual
+ Mecanica

+ Seleccién y compra de equipo y mobiliario
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» Programa de documentos esenciales

e Eliminacion

* Analisis
e Seleccion
* Expurgo

« Eliminacion

El proceso de elaboracion de informacion consta de lo siguiente:
Combina, agrupa o agrega datos transaccionales y/o de referencia con el
fin de conseguir una informacion de valor para la toma de decisiones.
(Pablos Heredero, 2006, pag. 256).

Es importante que las empresas determinen que tipo de
informacion y datos requieren, y sobre que procesos de la empresa van a
manejarse, adicionalmente la manera en que se tratara la informacion.
Para definir esta situacion Pablo Heredero propone la Matriz de Procesos-

Datos que permite lo siguiente:

Por un lado, reflejar las necesidades que diferentes sistemas de
informacioén en la organizacion tienen sobre los dalos. Por el otro, asociar
procesos a areas de dalos. Refleja las necesidades que las diferentes
areas de la empresa mantienen sobre los datos. La Matriz se estructura

de la siguiente forma:

Tabla 2.1: Matriz de Procesos-Datos

PROCESO1 PROCESO2 PROCESO... PROCESOn
Area de datos A Consulta Crea/Actualiza
Area de datos B CrealActualiza Consulta Consulta

Area de datos G Creal/Actualiza

Fuente: (Pablos Heredero, 2006, pag. 256)
Elaborado: Albuja, Jaime
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La gestion de informacion se la realiza en base a recursos
humanos, y tecnoldgicos, no obstante estos udltimos comprenden al
software que la empresa utilice, mismo que sera disefiado por un
especialista, sin embargo su disefio se basara en las directrices que el
administrador de datos, la gerencia o el encargado correspondiente
dictaminen. Las responsabilidades de la persona encargada del disefio de
la gestion de datos se exponen a continuacion, en base a (Cornella, 2002,
pag. 260).

Tabla 2.2: Responsabilidades de un administrador de datos, y un

administrador del sistema gestor de la base de datos

Administrador de Datos Administrador del sistema gestor de la base de datos

Establecer las politicas referentes a los dalos y la informacion. | Servir como enlace entre los usuarios y los programadores.

Crear y mantener la base de datos: los planes referentes a la
gestion del hardware y software que se necesitan.

Desarrollar politicas referentes a la integridad do la base de|Establecer procedimientos especificos que aseguren la
datos, privaci-dad y segundad. integridad de la base de datos, privacidad y seguridad.
Asegurar el buen funcionamiento técnico del sistema gestor de
base de datos.

Decidir en la planificacion estratégica de los datos.

Determinar los flujos de datos entre empresas.

Desarrollar un disefio 16gico de la base de datos. Determinar el disefio fisico de la base de datos.

Fuente: (Cornella, 2002)
Elaborado: Albuja, Jaime

2.4.3.BASE DE DATOS DE LA INFORMACION

La Base de datos de la informacion se refiere principalmente a
datos organizados que constituyen un conjunto de conocimientos sobre

un determinado @mbito o evento, almacenados en un repositorio.

Segun http://es.wikipedia.org/wiki/Base_de _datos Una base de
datos o banco de datos (en ocasiones abreviada con la sigla BD o con la
abreviatura b. d.) es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo
contexto y almacenados sistematicamente para su posterior uso. En este

sentido, una biblioteca puede considerarse una base de datos compuesta
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en su mayoria por documentos y textos impresos en papel e indexados

para su consulta.

Actualmente, y debido al desarrollo tecnolégico de campos como la
informatica y la electronica, la mayoria de las bases de datos estan en
formato digital (electrénico), que ofrece un amplio rango de soluciones al
problema de almacenar datos. En este articulo se clasifica una base de
datos bajo el siguiente criterio: Segun la variabilidad de los datos

almacenados:

Bases de datos estaticas.- Son bases de datos de soélo lectura,

utilizadas primordialmente para almacenar datos historicos que
posteriormente se pueden utilizar para estudiar el comportamiento de un
conjunto de datos a través del tiempo, realizar proyecciones, tomar

decisiones y realizar analisis de datos para inteligencia empresarial.

Bases de datos dindmicas.- Estas son bases de datos donde la

informacion almacenada se modifica con el tiempo, permitiendo
operaciones como actualizacion, borrado y adicién de datos, ademas de
las operaciones fundamentales de consulta. Un ejemplo de esto puede
ser la base de datos utilizada en un sistema de informacion de un

supermercado, una farmacia, un videoclub o una empresa.

El mismo articulo menciona que ademas de la clasificacién por la
funcién de las bases de datos, éstas también se pueden clasificar de

acuerdo a su modelo de administracion de datos.

Un modelo de datos es basicamente una "descripcion" de algo
conocido como contenedor de datos (algo en donde se guarda la
informacion), asi como de los métodos para almacenar y recuperar
informacion de esos contenedores. Los modelos de datos no son cosas

fisicas: son abstracciones que permiten la implementacién de un sistema
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eficiente de base de datos; por lo general se refieren a algoritmos, y
conceptos mateméticos. Algunos modelos con frecuencia utilizados en las

bases de datos:

Bases de datos jerarquicas.-En este modelo los datos se organizan

en una forma similar a un arbol (visto al revés), en donde un nodo padre
de informacién puede tener varios hijos. El nodo que no tiene padres es
llamado raiz, y a los nodos que no tienen hijos se los conoce como hojas.
Las bases de datos jerarquicas son especialmente Utiles en el caso de
aplicaciones que manejan un gran volumen de informacion y datos muy

compartidos permitiendo crear estructuras estables y de gran rendimiento.

Base de datos de red.- Este es un modelo ligeramente distinto del

jerarquico; su diferencia fundamental es la modificacién del concepto de
nodo: se permite que un mismo nodo tenga varios padres (posibilidad no
permitida en el modelo jerarquico).Fue una gran mejora con respecto al
modelo jerarquico, ya que ofrecia una solucion eficiente al problema de
redundancia de datos; pero, aun asi, la dificultad que significa administrar
la informacién en una base de datos de red ha significado que sea un
modelo utilizado en su mayoria por programadores mas que por usuarios

finales.

Bases de datos transaccionales.- Son bases de datos cuyo unico

fin es el envio y recepcion de datos a grandes velocidades, estas bases
son muy poco comunes y estan dirigidas por lo general al entorno de
analisis de calidad, datos de produccion e industrial, es importante
entender que su fin Unico es recolectar y recuperar los datos a la mayor
velocidad posible, por lo tanto la redundancia y duplicacion de informacion
no es un problema como con las demas bases de datos, por lo general
para poderlas aprovechar al maximo permiten algun tipo de conectividad

a bases de datos relacionales.
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Bases de datos relacionales.- Este es el modelo utilizado en la

actualidad para modelar problemas reales y administrar datos
dindmicamente. Tras ser postulados sus fundamentos en 1970 por Edgar
Frank Codd, de los laboratorios IBM en San José (California), no tardo en
consolidarse como un nuevo paradigma en los modelos de base de datos.
Su idea fundamental es el uso de "relaciones". Estas relaciones podrian

considerarse en forma légica como conjuntos de datos llamados "tuplas”.

Pese a que ésta es la teoria de las bases de datos relacionales
creadas, la mayoria de las veces se conceptualiza de una manera mas
facil de imaginar. Esto es pensando en cada relacion como si fuese una
tabla que estd compuesta por registros (las filas de una tabla), que
representarian las tuplas, y campos (las columnas de una tabla). En este
modelo, el lugar y la forma en que se almacenen los datos no tienen

relevancia (a diferencia de otros modelos como el jerarquico y el de red).

Esto tiene la considerable ventaja de que es mas facil de entender
y de utilizar para un usuario esporadico de la base de datos. La
informaciéon puede ser recuperada o almacenada mediante "consultas"
que ofrecen una amplia flexibilidad y poder para administrar la

informacion.

Bases de datos multidimensionales.- Son bases de datos ideadas

para desarrollar aplicaciones muy concretas, como creaciéon de cubos de
informacion (DataWareHouse o DWH). Basicamente no se diferencian
demasiado de las bases de datos relacionales (una tabla en una base de
datos relacional podria serlo también en una base de datos
multidimensional), la diferencia esta mas bien a nivel conceptual; en las
bases de datos multidimensionales los campos o atributos de una tabla
pueden ser de dos tipos, 0 bien representan dimensiones de la tabla, o

bien representan métricas que se desean estudiar.
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2.4.4. INFORMACION

Vale recalcar que informacion y conocimiento no son lo mismo, ya
que la informacién es una expresion verbal, gréfica, o de otro tipo que
adquiere su significado dentro de un contexto determinado; mientras que
el conocimiento es la capacidad de actuar basandose en la informacion y

en la comprension e interpretacion de un determinado fenémeno.

Se debe entender primeramente el concepto de informacion, para

comprender qué es una base de datos.

De acuerdo con Castelnuovo (2006): La informacion tiene valor en
la medida en que nos permite establecer relaciones entre hechos,
argumentos, juicios de valor, propuestas, cualidades, etc.; para poder

tomar decisiones y llevarlas a cabo. (Castelnuovo, 2006, pag. 93)

Asi pues, a mayor informacién se obtiene mayor conocimiento, por
ende permite tomar decisiones acertadas; mas, no solo basta con tener
una gran cantidad de informacion, sino que es importante saber leerla,

procesarla y analizarla, caso contrario tiene una utilidad real.

Para Napomuceno (2001): En el lenguaje corriente utilizamos la
palabra informacion como sinénimo de noticia, conocimiento, inteligencia,
informe, etc. Se trata pues de una amalgama de significados vagos e
imprecisos, que segun el especialista que lo utilice pondra el énfasis en
uno u otro aspecto. Por ejemplo en telecomunicaciones el énfasis se pone
en el aspecto cuantitativo del flujo, mediante signos o sefales, de un
atributo intangible, al que llamamos informacién, que circula a través de

una red. (Napomuceno, Quesada, & Salguero, 2001, pag. 2)
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Se puede apreciar que el término informacion adquiere su
significado dependiendo de la circunstancia, sin embargo, con el pasar de
los aflos la informacion ha cobrado verdadera importancia,

considerandola en ocasiones, como valiosos activos de ciertas entidades.

Para fines de gestionar, administrar y procesar la informacion se
han generado diversas tecnologias que estan intimamente relacionadas
con las tecnologias de la comunicacién, lo cual es bastante l6gico si se

parte del hecho de que toda comunicacioén lleva implicita a la informacién.

La informacion en las empresas, nace de los datos que se
recopilen, de modo que la calidad dependera de estos, como menciona
Gomez y Abajo (1997):

Los datos son el conjunto de hechos sin organizar, estadisticas,
predicciones relativas a las personas, objetos, acontecimientos c ideas.
Se transforman en informacion en la medida que, debidamente
organizados, pueden aportar utilidad con caracter relevante para una
persona determinada. La calidad de esta informacion depende de la
fiabilidad de los datos. (Gémez & Abajo, 1997, pag. 8).

2.4.5. CLASIFICACION DE LA INFORMACION

La Clasificacion de la informacién, corresponde al proceso
mediante el cual los datos son separados en base a un criterio de
clasificacion, mismo que permite al sistema de informacién el almacenar
posteriormente los datos con mayor eficacia, y por lo mismo, producir

mejor informacién.

Clasificacion ciertos elementos de datos de los registros funcionan

como cadigos. En el campo de la computacién, un cédigo es uno o mas
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caracteres que sirven para identificar y agrupar registros. Por ejemplo, un
registro de némina incluye codigos que identifican el empleado (nUmero
de empleado), el departamento del empleado (niumero de departamento)
y la clasificacion de nomina del empleado (clase de ndémina). (Mc Leod,
2000, pag. 311).

El clasificar la informacion tiene diferentes fines, entre ellos, el de
otorgar un nivel de seguridad y utilidad a cada dato, a mas de facilitar el

procesamiento y la recuperacion de la informacion.

En definitiva, la clasificacion de la informacién debe utilizarse para
facilitar la seguridad de los recursos y los datos. Si es utlizada
adecuadamente, puede contemplarse como un medio para comunicar a
todos los usuarios la proteccion que requiere cada uno de los datos. Un
aspecto importante para la seguridad de los datos es la estructura del
esquema de clasificacion, ya que afectard a su implantacién. La
estructura es especifica de cada organizacion, existiendo varios
esquemas: la clasificacion por niveles, por categorias, combinada, etc.

(Del Peso Navarro, Manual de Outsourcing informatico, 2003, pag. 74).

Entre los diversos criterios que se pueden usar para clasificar la
informacion se puede mencionar la clasificacion por niveles y por

categorias, otorgando ambos una forma de ordenar los datos:

La estructura de un sistema de informacién es un factor impértame
a la hora de su implantacion. Esta suele ser especifica de cada
organizacion. Las estructuras pueden ser: por niveles, por categorias y
combinadas. La clasificacion por niveles se basa en un esquema de
clasificacion jerarquica en el que el nivel mas bajo es normalmente, «no

clasificado» o «publico»: y el nivel mas alto, «secreto».
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El orden de los niveles implica la importancia relativa de los datos y
los requisitos de los procedimientos de seguridad que deben tener. La
clasificacion por categorias no es jerarquica y se utiliza para grupos
independientes de datos y recursos que precisan procedimientos
similares de proteccion. La clasificacion combinada se basa en ambas
estructuras. La combinacién de niveles jerarquicos y categorias no
jerarquicas se representa en una labia de seguridad. Para realizar la
clasificacion completa de la informacion se necesita tanto el nivel como la
categoria (Del Peso Navarro, Nuevo reglamento de proteccion de datos
de caracter personal, 2008, pag. 343).

2.4.6. ALMACENAMIENTO DE LA INFORMACION.

El almacenamiento de informacion se da actualmente como
resultado de todos los datos que la empresa va recopilando y requiriendo

a lo largo de sus actividades.

En el caso de las entidades financieras, como el caso de la
cooperativa de estudio, las operaciones realizadas con sus clientes deben
guedar correctamente registradas, al igual que todos los datos referentes
al cliente, situacion que no sucede en otro tipo de empresas, como las
que realizan ventas directas al consumidor, en cuyo caso el cliente es

desconocido.

En una compafia pequeiia podria haber cientos de transacciones y
acciones cada dia; en una empresa grande hay miles. Cada transaccion
se describe con varios elementos de datos. Todos estos datos deben
guardarse en algun lado en tamo se necesitan, y esa es la funcién del
almacenamiento de datos. Los datos se guardan en medios de
almacenamiento secundario, y los archivos pueden integrarse

l6gicamente para formar una base de datos. (Mc Leod, 2000, pag. 312).
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El almacenamiento fisico se produce por medio de unidades
virtuales, actualmente discos duros, lo que facilita el contar con grandes

cantidades de datos en poco espacio y en poco tiempo.

La situacion habitual en contextos de base de datos es que esta
esté almacenada en disco, siendo transferidos “paquetes” de datos de
disco a memoria principal en funcién de las necesidades del proceso en

ejecucion.

Una unidad fisica contenedora de una unidad de almacenamiento
en disco (disk drive) contiene un conjunto de superficies, que son discos
montados sobre un eje vertical. En funcionamiento, este eje y los discos
estan girando conjuntamente a una gran velocidad. Los datos se
almacenan en pistas (tracks), que son posiciones circulares de
almacenamiento que estan en cada superficie de disco. Puede haber
centenares de pistas en una unica superficie. (Pastor Lopez, 2000, pag.
87).

Para el almacenamiento de datos es importante contar con un
dispositivo de almacenamiento, que sera el que permita introducir los

datos al medio de almacenamiento.

Un sistema de almacenamiento de datos tiene dos componentes
principales: un medio de almacenamiento y un dispositivo de
almacenamiento. Un medio de almacenamiento es el disco, la cinta, el
CD, el DVD., el papel u otra sustancia que contonea datos. Un dispositivo
de almacenamiento es el aparato mecanico que graba y recupera los
datos de un medio de almacenamiento. Entre los dispositivos de
almacenamiento estan las unidades de discos flexibles, las unidades de
disco duro, las unidades de cinta, las unidades de CD las unidades de

DVD vy las unidades de memoria flash. El término tecnologia de
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almacenamiento se refiere a un dispositivo de almacenamiento y los

medios que utiliza. (Jamrichoja, 2008, pag. 74).

2.4.7. CONSULTA DE LA INFORMACION.

La consulta de datos es la actividad que realiza el operario cuando
requiere cierta informaciébn o datos previamente almacenados. Este
proceso se realiza de forma principalmente automatica a través de una
terminal, que es cualquier dispositivo de salida de datos que forma parte

del sistema de informacion.

En bases de datos, una consulta es el método para acceder a los
datos en las bases de datos. Con las consultas se puede modificar,
borrar, mostrar y agregar datos en una base de datos. Para esto se utiliza
un lenguaje de consultas. El lenguaje de consultas a base de datos mas
utilizado es el SQL. (Rob & Coronel, 2003, pag. 515).

Los métodos de consulta pueden ser manuales, en el caso de que
se cuenten con registros impresos, 0 que los datos sean minimos, o
sistematizados, siendo estos procesados y presentados de forma
automética por un computador. Actualmente las consultas manuales casi
no se dan, pues todos los datos suelen estar ingresados en un mismo

sistema.

La recuperacion o consulta manual de informacion es el proceso de
recopilar los datos necesarios del conglomerado que la empresa tiene
almacenados, para ser utilizados, no obstante este tipo de recuperaciéon
es obsoleto hoy en dia, donde las computadoras hacen la misma funcién

con mayor efectividad, velocidad y productividad.
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Un ejemplo de tipo de recuperacion de informacion es la consulta
que se llevaba a cabo por los contadores en los antiguos libros de
contabilidad. (Jamrichoja, 2008, pag. 65).

Cualquier sistema de informacién requiere, para un funcionamiento
eficiente, que se cuente con tecnologias adecuadas para el tratamiento,

ingreso y consulta de datos.

Hoy en dia son comunes los sistemas de informacién
computarizados, por lo que una vez ingresados los datos, bajo los
pardmetros determinados, la computadora se encarga de las operaciones

de clasificacion, almacenamiento y recuperacion.

Las actividades de recuperacion o consulta trabajan en base a los
criterios de consulta que el operador ingrese al sistema, desplegandose
los datos existentes que coincidan con dichos criterios. (Pablos Heredero,
2006, pag. 44).

2.4.8.DATOS

Segun Pons (2005), un dato es: todo elemento de informacién que
necesita una organizacion para su funcionamiento. Un este contexto,
organizacién representa un concepto amplio: empresa, institucion,

sistema, etc. (Pons, 2005, pag. 5).

Un dato es un valor, cuantitativo o cualitativo, que representa una
caracteristica de un determinado objeto o situacion. El dato por si solo no
agrega valor, mientras que al procesarse se convierte en informacion

valiosa.
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El dato es una representacion simbdlica (numérica, alfabética,

algoritmica etc.), un atributo o una caracteristica de una entidad.

Los datos son hechos que describen sucesos y entidades. No
tienen ninguna informacion. Puede significar un ndmero, una letra, o
cualquier simbolo que representa una palabra, una cantidad, una medida

0 una descripcion. (Napomuceno, Quesada, & Salguero, 2001, pag. 25).

El dato es la unidad de informacién mas pequefia de un sistema de
informacion, y es mediante este que puede funcionar. La calidad e los

datos inciden en la calidad de la informacién generada.

Damos el nhombre de datos a las representaciones fisicas de los

conocimientos que tenemos de los objetos del mundo real.

El paso de los conocimientos a los datos, o de una representacion
informatica, no es automatico. Es un proceso humano: un proceso de
disefio. (Franch, 2005, pag. 15).

2.4.9. CAPTURA O INGRESO DE DATOS

La captura de datos es la etapa del proceso en la cual se receptan
los datos y pasan a formar parte de las bases de datos del sistema de
informacion. Segun Cora (2003), los datos inciden en la calidad de la

informacion del sistema:

La captura de datos en todo sistema de informacién incide
directamente sobre la calidad de la informacién, dicha captura puede
realizarse por distintos medios y métodos, sin embargo es importante
para elevar la confiabilidad de la informacion, que los datos sean

recopilados de fuentes primarias, es decir, directamente del cliente o de la
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situaciéon investigada, o en su lugar de fuentes secundarias confiables.
(Cora, La “gestion de datos” como proceso de toma de decisiones, 2003,

pag. 47).

El ingreso de datos debe realizar, en el caso de la cooperativa, al
igual que en otras instituciones que tiene un servicio continuo con el

cliente, a través del personal que tiene contacto directo con el mismo.

Una de las etapas mas sensibles a errores es cuando se produce el
ingreso de los mismos, mas adn cuando el proceso de captura de datos
semi automatizado, es decir, que un operario recopila la informacién para
luego ingresarla al sistema. La otra opcidn es que el propio cliente ingrese

sus datos en un formulario digital o manual. (Pons, 2005).

Cuando el personal es el que ingresa los datos se tiene la
seguridad de que puede solicitar todos los datos requeridos, sin embargo
puede haber un error de digitacién o al escucharlos de la boca del cliente,
el ingreso del cliente sobre un formulario en papel, por ejemplo, asegura
que los datos son correctos, pero se corre el riesgo de que estén

incompletos.

En conclusién el ingreso de datos: Se trata de una etapa importante
que consiste en la captura de datos en base a las necesidades de
informacion de la empresa, que se procesaran en el sistema de
informacion organizacional y que seran de utilidad posteriormente. Si el
criterio para el establecimiento de las necesidades de datos no es el
correcto, la informacion generada no tendra validez. (Nepomuceno &
Salguero, 2001, pag. 78).
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2.4.10. ADMINISTRACION ORGANIZACIONAL.

La Administracion es la disciplina enfocada en el manejo adecuado
de los recursos de una organizacion para alcanzar los fines comunes bajo
los cuales nace la entidad. Segun Fayol, se puede definir a la
administracién como “prever, organizar, mandar, coordinar y controlar’
(Reyes, 1998, pag. 17).

La Administracién busca entonces lograr que las cosas se realicen
por medio de otros”, u “obtener resultados a través de otros”, de forma
efectiva, con un beneficio comin para todos los participantes de la

actividad.

Una definicion mas detallada la propone Avila (2001): Se define la
administracion cono una funcion relacionada con la organizacion y
operacion del proceso de produccion con el fin de lograr netas
especificas, a corto y largo plazo, con un conjunto disponible de loa
recursos tierra, mano de obra y capital. (Avila, 2001, pag. 2).

Todo el conjunto de recursos que trabajan para una organizacion
deben ser correctamente guiados, lo que permite alcanzar objetivos
sectoriales y objetivos generales o comunes.

El mantener a la empresa funcionando de forma coordinada es la

funcién primordial del administrador.

Robbins (2005), menciona que la administracion es: La
coordinacién de las actividades de trabajo de modo que se realicen de
manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de ella. (Robbins,
2005, pag. 8).
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Parte de la administracion es buscar que el manejo de los recursos
es haga de la forma mas eficiente posible, es decir, ocupando el menor
volumen de recursos, en un tiempo menor para obtener los mismos
resultados, lo cual se lleva a cabo principalmente en la gestion operativa

de una empresa.

2.4.11. GESTION ADMINISTRATIVA Y OPERATIVA

Todo acto de gestibn o administracién encierra la funcion de
evaluar y tomar decisiones, sin embargo la gestién operativa se enfrasca
en las actividades que son fundamentales para que la empresa funcione.

Martinez (2005) menciona que:

Los procesos de gestion operativa son aquellos procesos primarios
por los cuales las empresas producen sus productos y servicios y los

entregan a los clientes. (Martinez, 2005, pag. 280).

La gestion operativa debe enfocarse en todos los procesos o
actividades en las cuales la empresa produce ganancia o valor. Parte de
esta gestion operativa la llevan a cabo las areas o departamentos de
servicio al cliente, dentro de los cuales se produce la principal interaccién

entre el cliente y la entidad.

El proceso de la gestion operativa eficaz se caracteriza por cumplir

los siguientes requisitos, segun (Merli, 1997, pag. 74):

e Es capaz de identificar los objetivos operativos prioritarios.

e Es capaz de asignar correctamente las responsabilidades.

e Es capaz de identificar los indicadores y las metas operativas mas
apropiadas.

e Es capaz de gestionar las prioridades «en tiempo real» (dia a dia).
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e Es capaz de realizar la «supervision visual» de los indicadores de
los objetivos prioritarios.

e Es capaz de identificar los cuellos de botella reales que
obstaculizan el logro de los objetivos prioritarios.

e Es capaz de solucionar con eficacia los cuellos de botella.

Uno de los objetivos que toda administracion y gestion operativa

persiguen, es la mejora de la productividad como un elemento de éxito.

Todos los elementos que componen la empresa se organizan y
trabajan de funcion coordinada. La gestion administrativa se encarga de
todas las tareas y actividades de apoyo a las tareas productivas, por otro
lado la gestion operativa se concentra en las actividades que generan
valor para el producto o el servicio de la empresa. (Aumage, 1999, péag.
68).

2.4.12. PRODUCTIVIDAD

La Productividad es un factor o indicador sobre el nivel de
desempefio de la empresa, mismo que se puede definir cominmente
como la “relacién entre lo producido y los medios empleados, tales como
mano de obra, materiales, energia, etc.” segun la Real Academia

Espafiola de la Lengua.

Llamaremos productividad a la relacion entre el producto de una
empresa y la cantidad de factores de produccion empleados para obtener
ese producto, referida a una unidad de tiempo. Si en determinado tiempo,
con pocos factores, se obtiene mucho producto, el rendimiento o
productividad serd grande. Y viceversa. (L6épez & Carrion, 2007, pag.
221).
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La productividad debe ser medida en referencia a otro factor, por
ejemplo en base al costo de los insumos, al nimero de horas, al nUmero
de recursos humanos, entre otros, es decir, que un mismo proceso puede
ser productivo en referencia al tiempo, pero poco productivo en cuanto al
costo. De manera general se puede hacer una relacion de la
productividad entre los ingresos y los egresos:

La productividad es una medida de eficiencia que se relaciona con
la produccion. Conceptualmente, puede definirse como la interrelacion
entre los ingresos, el proceso de conversion y los egresos. Productividad
=Egresos/Ingresos. Otra definicion la entiende como la relacion entre la
produccion econdomica y los recursos invertidos para generarla, que
depende de la capacidad para innovar productos y servicios de un valor
agregado creciente, mientras la eficiencia en el uso de insumos de

produccion se optimiza al maximo. (Tejada, 2007, pag. 289).

La productividad por ende, dependera del manejo eficiente y eficaz
de los recursos de la empresa. Fernandez (1997, pag. 68) menciona que
la productividad y la eficiencia, son dimensiones de la eficacia. La

definicidon de estos términos se entenderia como:

Eficacia.- Se refiere a la capacidad de la causa (El Quién o qué,

gue hace algo) para producir un efecto (Hacer ese algo)
Efectividad.- Es la relacion entre los resultados logrados y los
resultados propuestos, o0 sea permite medir el grado de

cumplimiento de los objetivos planificados.

Eficiencia.- La eficiencia se refiere a la capacidad de lograr un

resultado con el minimo de recursos posibles viables.
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La Productividad es ante todo una actitud mental. Es la conviccion
de poder hacer las cosas, hoy mejor que ayer y mafiana mejor que hoy.
Es mejorar los resultados con menor esfuerzo; es el aumento en la
produccion por cada unidad de insumos. (Lopez & Carrién, 2007, pag.
221).

La productividad entonces depende de la actitud mental de cada
uno de los involucrados en la gestion y operatividad del negocio; surge
entonces la necesidad de una adecuada gestion a los procesos de mayor
riesgo en la administracion eficiente de datos para obtener resultados
efectivos, acatando las normas y regulaciones, y sobre todo para mejorar
el negocio, y mantenerse alejado de los problemas, asi lo muestra en la

siguiente gréfica:

Grafico 2.4: Por qué Gestionar los Proceso de Riesgos de Negocios
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