518 Parte Cuatro Construccién y administracién de sistemas

SESION INTERACTIVA: ORGANIZACIONES

REDISENO DE PROCESOS DE NEGOCIOS EN LA ADMINISTRACION

DE PEQUENAS EMPRESAS

La Small Business Administration (SBA) es una organi-
zacion gubernamental que proporciona financiamiento
y asesoria a los empresarios y poseedores de propieda-
des en Estados Unidos. Después de un desastre o una
perturbacién econémica, la institucién ofrece présta-
mos con bajo interés subsidiados por los contribuyen-
tes a empresas y propietarios de casas. Las empresas
pueden alcanzar préstamos hasta de 1.5 millones de
dolares para reparaciones, inventario, maquinaria y
capital de trabajo. Los propietarios de casas pueden
obtener préstamos de 200,000 délares por pérdidas de
bienes raices y 40,000 para reemplazar propiedades
personales. La SBA administra los préstamos a través
de su Oficina de Asistencia para Desastres (ODA).
Antes del 2004, la ODA estaba organizada, como la
gran mayoria de las agencias federales, en centros
regionales localizados en Atlanta, Nueva York, Fort
Worth y Sacramento. En algin momento esto tenia
sentido, pero en la actualidad nadie podria explicar
por qué era necesario. Cada uno de estos centros era
un duplicado de los demas, excepto que cada uno tenia
su propia infraestructura de TI. Cada centro tenia un
reducido personal permanente que se encargaba del
trabajo administrativo y la direccién, en tanto que
otros eran trabajadores de campo que se requerian pa-
ra inspeccionar las propiedades.

Hasta noviembre de 2004, el proceso de solicitud
de préstamos de la SBA se manejaba casi totalmente
en papel. El inico sistema computarizado era un
Sistema Automatizado de Control de Préstamos
(ALCS), el cual era obsoleto, engorroso, poco confiable
y no cumplia los requerimientos actuales de seguri-
dad de TI. En realidad, ALCS no era un sistema de
control de préstamos que manejara todos los detalles
de un préstamo, sino s6lo un sistema de seguimiento
que se enlazaba con el mainframe de la ODA, el cual
operaba un programa que consolidaba y distribuia los
préstamos.

El sistema funcionaba de la siguiente manera.

Una vez que la Agencia Federal para la Administracién
de Emergencias (FEMA) declaraba un desastre, los
funcionarios de la SBA enviaban solicitudes por

correo a las victimas que las requirieran. A continua-
cion establecian oficinas temporales en ias areas afec-
tadas para orientar a los solicitantes y recibir las solici-
tudes.

Las solicitudes se enviaban a la oficina regional pa-
ra ingresar los datos en el ALCS y se generaba un ar-
chivo en papel. Luego se preparaba a mano un infor-
me de crédito. Se podia obtener un informe de Dun &
Bradstreet para empresas, y se revisaban otros siste-
mas internos de la SBA. Estos informes se integraban
en el archivo.

Una vez que el archivo fisico estaba preparado, se
enviaba al departamento de Verificacién de Pérdidas y

a un inspector de propiedades a través de correo
nocturno, para que revisara la propiedad. Atestado de
informes y fotografias, el archivo fisico se devolveria
a un funcionario de préstamos, quien tomaba la deci-
sién final acerca del otorgamiento del préstamo. Du-
rante el proceso se perdian archivos, se duplicaban
solicitudes, se realizaban calculos erréneos y esto oca-
sionaba retrasos mayores. Antes de redisefiar sus pro-
cesos de negocios, la agencia requeria 200 personas
tan sélo para controlar los archivos, y mas de 3,000
empleados de oficina para alimentar al monstruo de
papel.

En noviembre de 2004, la SBA consolido los cuatro
centros en uno solo, el cual conformé un solo punto
de contacto y base de operaciones para el soporte de
TI. Esto dio libertad a las antiguas oficinas para reali-
zar otras tareas del SBA. Por ejemplo, la agencia creo
un centro de atencion telefonica en la anterior oficina
localizada en Buffalo, Nueva York. Ahora todas las lla-
madas pasan por un solo lugar en vez de distribuirse
de acuerdo con el lugar geografico. La oficina de Fort
Worth se convirtié en un centro de procesamiento y
desembolso, donde el personal de préstamos y juridico
realiza realmente los préstamos y los desembolsos. La
SBA contraté a SuperSolutions Corporation y Oracle
para instalar el software Daybreak Lending Suite de
SuperSolutions, que automatiza el proceso de los prés-
tamos. El software se ejecuta en una base de datos
Oracle9i.

Para acelerar el proceso de recopilacion de datos y
reducir los errores y el trabajo, la SBA adquiri6 tablets
PCs Protégé M200 de Toshiba y una aplicacion perso-
nalizada de Java que ayudo6 a los inspectores a realizar
sus labores. El proceso es sencillo: se crea e ingresa
una solicitud de préstamo en la base de datos de Ora-
cle. Estas solicitudes se convierten en comisiones que
se mandan electrénicamente a las tablet PCs de los
inspectores. Estos ultimos pueden ingresar datos y de-
talles de la inspeccion directamente en la tablet PC, y
al final del dia los cargan a la base de datos.

En vez de mandar informes por correo o FedEx, los
inspectores ingresan su trabajo y se conectan a la mis-
ma base de datos de Oracle de la cual recibieron sus
comisiones. “Los inspectores pueden salir a efectuar
su trabajo sin necesidad de estar conectados a nada,
regresar a su habitacién de hotel o a cualquier parte
donde haya una conexién Wi-Fi y sincronizarse con la
base de datos. Este proceso reduce dias, si no es que
semanas, al proceso del préstamo”. .

Iniciado en noviembre de 2004, el DCMS enfrento
en el otofio de 2005 su primera prueba critica: tres
grandes huracanes continentales en un afio, incluyen-
do a Katrina, la tormenta del siglo. El trabajo de la SBA
en la Costa del Golfo devastada por el huracan se vio
obstaculizado por la dafiada infraestructura de TI re-



gional. El nuevo sistema funcion6, pero no tan rapido
como las victimas que solicitaban ayuda. El sistema tu-
vo algunos problemas y recibié algunas criticas del
Congreso, pero sobrevivid.

Para el 2006, el nuevo sistema estaba funcionando
bastante bien. Antes de la llegada del huracan Katrina
en 2005, la ODA manejaba cerca de 100 solicitudes
diarias. Ahora recibe entre 7,000 y 8,000 al dia. Hasta el
momento el sistema ha procesado correctamente mas
de 400,000 solicitudes de préstamo. Los ahorros
mas importantes han provenido de la reduccion de
sueldos y gastos cotidianos. No se requiere tanta gente
para extraer electronicamente un registro cuando
quiera y donde quiera que se necesite. Los ahorros en
zastos de correo son enormes también, dice Sorrento,
romando en cuenta que con frecuencia cada archivo
‘ba y venia varias veces a través del pais.

PREGUNTAS DEL CASO DE ESTUDIO

1. ;Cual era el problema del sistema de computo exis-
tente (ALCS) y por qué la SBA decidié cambiarlo?

2. ;Cual fue el propo6sito de reorganizar la ODA y cen-
tralizar 1a T1 en una sola oficina, y de centralizar
otras funciones como el centro de atencion telefoni-
ca en una sola oficina?

3. ;De qué otras formas podria utilizar la agencia los

sistemas de informacion para mejorar el proceso de
solicitud, aprobacién y administracion de préstamos?
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En el futuro, la SBA visualiza reducir atin mas los
costos a través de la implementacién de aplicaciones de
autoservicio. En lugar de que las victimas de un desas-
tre vayan a un centro a llenar formularios en papel, po-
dran conectarse a Internet y realizar una solicitud en li-
nea. Esto eliminaria la necesidad de ingresar datos
desde una aplicacién basada en papel. Otras aplicacio-
nes incluyen una herramienta de administracion de
personal que puede dar seguimiento a mas de 5,000 tra-
bajadores de emergencia que se pueden incorporar en
una crisis. En el pasado era imposible llevar un registro
de sus horas y se utilizaban comprobantes de papel.
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