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La calidad de la informacion es un factor cada dia mas decisivo para las organizaciones. Por eso, se han abierto muchas lineas de
investigacion para cubrir aspectos relacionados con esta creciente importancia. Muchos de estos esfuerzos han consistido en
definir dimensiones o criterios de calidad para los datos y la informacion, o en definir metodologias de evaluacion. Sin embargo, es
necesario definir un marco de trabajo integrado que pueda guiar globalmente a las organizaciones en la evaluacion y la mejora de
la calidad de datos y de la informacion. En este articulo se propone un marco de trabajo que intenta llenar este vacio. Este marco de
trabajo, basado en el concepto de Proceso de Gestidon de Informacién, consta de dos componentes principales: un Modelo de
Gestion de la Calidad de la Informacion estructurado en Niveles de Madurez (CALDEA) y una Metodologia para la Evaluacion y
Mejora de la Gestion de la Calidad de la Informacién (EVAMECAL). La metodologia permite la evaluacién de los Procesos de Gestion
de Informacion mas importantes de la organizacion segun los niveles de madurez propuestos por CALDEA, que a su vez sirve como

guia para la mejora. También se muestra la aplicacion a un caso practico.

PALABRAS CLAVES
Aseguramiento de calidad de la Informacién, Proceso de
gestion de Informacion, Niveles de Madurez para el proceso
de gestion de informacion.

1INTRODUCCION

Actualmente la informacion es un factor decisivo para la
economia en esta era de las Tecnologias de la Informacién
[16], [20], [47] ya que es basica para la toma de decisiones
tacticas, estratégicas u operativas [48], [54]. Investigadores y
organizaciones han reconocido en este hecho la necesidad de
considerar los datos y la informaciéon como uno de los valores
mas importantes [27]. Una pobre calidad de datos y de

informacion tendra un impacto negativo sobre la eficiencia
global de las organizaciones [7], [40], [48]. Generalmente el
aseguramiento de la calidad es un proceso complejo, en el que
la diferencia entre costes y necesidades de calidad queda
intimamente vinculado por el contexto de aplicacion y por los
requisitos de la organizacion [6].

Las organizaciones necesitan una guia para los esfuerzos
de evaluacién y mejora de la calidad de la informacién de una
forma integradora, coordinando y organizando los recursos
para que se pueda alcanzar cierto grado de eficiencia en el
tratamiento de sus datos teniendo en cuenta el conocimiento
sobre la organizacién y los “procesos de fabricacién de
informacion” [56]. Estos esfuerzos comienzan con la
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evaluacion del estado actual de la calidad de los datos y de la
informacién. Algunas investigaciones proporcionan varias
medidas para la valoracion de la calidad de la informacion y
metodologias para la evaluacion [13, 15, 27, 42, 45, 48, 58,
59], pero ninguna de ellas trata sobre como optimizar la
calidad de la informacion coordinando esfuerzos o
compromisos que alcancen a las organizaciones globalmente
cubriendo aspectos tedricos y practicos.

En [16] se establecen las siguientes cuatro caracteristicas que
debe proporcionar un buen marco de trabajo de calidad de Ia
informacion:

e Un conjunto sistematico y conciso de criterios para
evaluar la informacion.

e Un esquema para analizar y resolver problemas de
calidad de informacion.

e Las bases para la gestion proactiva de calidad de la
informacion a la comunidad investigadora.

e Un mapa conceptual que pueda usarse para
estructurar varias teorias y fendmenos relacionados
con la calidad de datos.

Nuestro objetivo es el desarrollo de un marco de trabajo
integrador, que satisfaga las condiciones anteriores y cuyo
propdsito sea ayudar a las organizaciones a alcanzar sus
objetivos de calidad de informacién mediante una gestién
apropiada y organizada.

Nuestra propuesta estd basada en dos principios:
considerar la informacion como un producto [56] (lo que
permite mirar la informacion desde un punto de vista ingenieril
[4, 39] y poder aplicar los fundamentos de calidad de un
proceso tipico de produccion [10, 11, 38]) y el concepto de
Proceso Software dado por [19] (lo que permite estudiar
mejor como se gestiona la fabricacion). Estos dos principios
sirven para definir el concepto de Proceso de Gestion de
Informacion (PGI) como una vision unificada de ambos
procesos, Produccion de la Informacién y Gestién de la Calidad
de la Informacién. Un PGI, por tanto, permite modelar como
se produce la informacion y como se gestiona su calidad para
una aplicacién especifica. Asi para optimizar la calidad de la
informacion debe evaluarse y optimizarse el PGI. La propuesta
que se presenta da soporte a la evaluacion y mejora del PGI.
Aunque existen varios marcos de trabajo para la evaluacién y
la mejora de los procesos software, como CMM (Capability
Maturity Model) [28, 46], CMMI (CMM Integration) [50], ISO
9001 [9], BootStrap [3] y ISO 15504 [35], ninguno de ellos se
centran en la calidad de la informacion. Para evaluar un PGI
especifico es necesario compararlo con otro que se tome como
referencia. La propuesta presenta ese modelo de referencia,
especificando las actividades que se deben ejecutar para
asegurar distintos objetivos de calidad de datos y de
informacion en diferentes contextos. Para mejorar el PGI es
necesario dar una serie de pasos, encaminados a afiadir al PGI
las actividades del modelo de referencia que no incluye. Como
resultado, nuestra propuesta define dos componentes
principales:

e Un Modelo de Gestion de Calidad de la Informacion
basada en Niveles de Madurez, llamado CALDEA,
donde se establecen distintas Areas Clave de
Procesos (ACP) que agrupan las actividades a las
que se hacia referencia anteriormente. La razén de
esta estructura en niveles es permitir conocer el
avance en la mejora de la calidad de datos y de
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informacion.
e Una Metodologia para la Evaluacion y Mejora de la
Calidad de informacidn, conocida como EVAMECAL,
parecida a CBA-IPI [12], SCAMPI [53] o ISO 15504
[36], que consiste en un conjunto de pasos que
proporciona una base para la medicién y ejecucion
de la mejora de la calidad de datos y de la
informacion a través de una gestion proactiva.
El resto de este articulo se estructura de la siguiente forma: La
seccion 2, resume brevemente el Modelo de Calidad de
Informacion basado en Niveles de Madurez. La seccion 3,
describe la Metodologia de la Evaluacién y Mejora de la Calidad
de la Informacion. La seccién 4, muestra una aplicacion
practica del marco de trabajo a un caso de estudio. Y la seccion
5, detalla algunas conclusiones lineas de trabajo de
investigacion futuro.

2 CALDEA: UN MODELO DE CALIDAD DE
DATOS Y DE INFORMACION BASADO EN
NIVELES DE MADUREZ.

CALDEA define cinco Niveles de Madurez de Gestion de la
Calidad de la informacién para un PGI: Inicial, Definicidn,
Integracion, Gestion Cuantitativa y Optimizante. Los niveles se
han estructurado teniendo en cuenta los distintos objetivos de
calidad de la informacion y sus importancias relativas,
proporcionando un conjunto sistematico y conciso de criterios
que pueden ser usados para garantizar la calidad buscada
[16]. CALDEA identifica las ACPs técnicas y de gestion que
recogen objetivos especificos de calidad de informacién. Cada
ACP contiene actividades, que se pueden ejecutar usando
técnicas, practicas y herramientas. La eleccién de las ACPs
para cada nivel, y sus correspondientes actividades y tareas
estan basadas en dos pilares: las ACPs de CMMI [50] y las
lecciones aprendidas como resultado de nuestras experiencias
en las distintas iniciativas en las que hemos participado.

2.1 NIVELINICIAL

Un PGI se encuentra en el Nivel Inicial cuando no se realiza
ningun esfuerzo para alcanzar los objetivos de calidad de
informacion. i

2.2 NIVEL DE DEFINICION

Un PGI estd en este nivel cuando se ha definido y planificado.
Esto implica identificar todos sus componentes y sus
relaciones. Se tienen que satisfacer las siguientes ACPs:

e Gestion de Fuentes de Datos y Destinos de
Producto de Informacion (FS). Por las
caracteristicas de los datos, es necesario identificar y
documentar las fuentes de datos y los objetivos de
los datos de ERU-PGI para evitar problemas de
redundancia y de formato de intercambio de los
datos [43]. En [1,5] se discute estos temas y sugiere
formas para tratar la informacion de mlltiples
fuentes. En almacenes de datos se deben usar
herramientas como ETLs para unificar la semantica y
los formatos de datos [13].

e Gestion de Proyecto de Mantenimiento,
Desarrollo o Adquisicion de Bases de Datos o
Almacenes de Datos (ADM). Los datos usados
como materias primas deben ser recogidos y
almacenados en BD apropiadas o en almacenes de
datos. Para asegurar mejor la calidad de Ia



informacion, es mejor elaborar un proyecto para la
gestion de la adquisicion, desarrollo o
mantenimiento de un SGBD o un almacén de datos,
debiendo soportar los requisitos establecidos en
ERU-PI, ERU-CI y ERU-PGI. Esta ACP permite incluir
otras actividades como Aseguramiento de la Calidad
de los Datos [37].

e Gestion de la Calidad de la Informacion en
Componentes PGI (GCI). El uso de métricas para
medir la eficiencia del PGI permite ayudar a
mejorarlo. Es necesario identificar a partir de las
ERU-CI tanto las dimensiones de calidad de la
informacién (como se propone en [34] para el
software) para cada uno de los componentes que se
debe controlar [26, 27], como las métricas que mejor
se adapten a cada una de estas dimensiones [15, 39,
47]. Para conseguir que nuestro marco sea lo mas
genérico posible, no se propone ninguna dimension
como obligatoria, ya que esto no es posible salvo
para contextos concretos [47]. Como guia, suele
utilizarse como estandar el conjunto de dimensiones
de calidad de datos propuesto por [54]. Como ayuda
en esta labor, se puede utilizar una metodologia
genérica como [32] o GQM descrita en [55]. Autores
como [2, 5, 8] han propuesto métricas para la mejora
de componentes especificos de un PGI. Para obtener
medidas mas fiables es interesante automatizar el
proceso de medicién como sugiere [24].

2.3 NIVEL DE INTEGRACION.

Un PGI esta en un Nivel de Integracion cuando ademas de
haber ejecutado el Nivel de Definicion, se realizan esfuerzos
para asegurar que el PGI cumpla con los requisitos, estandares
y politicas de calidad de la informacion que marca la
organizacion. Implica estandarizar lo aprendido en las
diferentes experiencias de calidad de la informacién, a través
de estandares y politicas de calidad de la informacion para
evitar errores previos y permitir un mejor trabajo en el futuro.
Las ACPs que se tienen que cumplir son:

e Validacion y Verificacion de Componentes del
PGI y Productos de Informacion (VV). Tanto los
productos de informacion como los componentes del
PGI tienen que ser verificados y validados para
corregir defectos y diferencias con las ERUs. Se
podria usar las inspecciones de software [17, 22],
adaptadas a los aspectos de calidad. Una
metodologia mas especifica que se puede usar es,
data testing propuesta por [41], extendida al PGI. Se
podria disefiar y redactar un plan de pruebas para
coordinar los esfuerzos relativos a la validacion y a la
verificacion [30].

e Gestion del Impacto de la Calidad de
Informacion y de los Riesgos (GIR). Es
necesario determinar el impacto sobre la
organizacion de una pobre calidad de la informacion
en el PGI y acotar qué riesgos se produciran si se
asume [13]. [21] propone una metodologia que se
puede adaptar a aspectos de calidad de la
informacién para recoger y documentar todos los
riesgos.

e Gestion de la Estandarizacion de la Calidad de

la Informacion (GECI). Todas las lecciones
aprendidas a través de la experiencia se deben
recoger, documentar y transmitir a la base de
conocimientos de la organizacion, Un ejemplo de
proceso de estandarizacién podria ser el sexto
proceso de TQDM [14].

e Gestion de las Politicas de Calidad de la
Informacion Organizativa (GPCIO). Una forma
de implementar todos los esfuerzos mencionados
anteriormente, consiste en la definicion de politicas
de calidad de la informacion basadas en estandares
previamente definidos, que afectan a la
organizacion.

2.4 GESTION CUANTITATIVA.

Un PGI se encuentra en este nivel cuando ademas de haberse
consolidado el Nivel anterior, se han definido e implementado
varios Planes de Medidas y los procedimientos de medidas se
han automatizado. El objetivo de este nivel es obtener una
conformidad cuantitativa automatizada de que el rendimiento
del PGI en un periodo razonable de tiempo permanece fiel a
los requisitos de calidad de datos y de informacion en términos
de variacién y la estabilidad segin un conjunto fiable de
medidas de dimensiones de calidad de la informacién para el
PGI [18]. Las ACPs de este nivel son:

e Gestion de Planes de Medicion del PGI (GPM).
El objetivo de esta ACP es conseguir métricas que se
pueden usar para comprobar la conformidad de la
especificaciones [23, 43]. Como afirma [44], un plan
para la medicién de la calidad del software comienza
con la decision de tomar medidas e implica elegir
“qué”, “cuando” y “como” medir, cbmo representar
esas medidas y “a quién”. Autores como [13, 43]
proponen el uso de diagramas de control como forma
de representar los datos referentes al PGI. Otra
forma de mostrar los resultados es el uso de
diagramas de Kiviat como propone [29].

e Gestion para la Automatizacion de Planes de
Medida (GAPM). Para conseguir un aumento de
fiabilidad y repetibilidad de las medidas, algunos de
los procedimientos de medidas y algoritmos
(definidos en GM) deben ser automatizados [24].

2.5 NIVEL DE MEJORA.

Un PGI se dice que esta en un Nivel Optimizante cuando
ademas de gestionar cuantitativamente la obtencién de
medidas, éstas se usan para desarrollar un proceso continuo
de mejora. Las dos siguientes ACPs deben satisfacerse:

e Analisis Causal para la Gestion de Prevencion
de Defectos (GPD). EI Control Estadistico del
Proceso (CEP) pueden aplicarse para detectar
defectos de calidad de informacion e identificar sus
causas. Las conclusiones obtenidas proporcionan
una base para eliminar defectos detectados en los
recursos afectados. [52] ofrece un marco de trabajo
para prevenir los defectos.

e GestiondelaInnovacionydel Desarrollodela
Organizacion (GIDO). Son las bases para el
concepto de mejora continua. Similar al anterior ACP,
los resultados se pueden usar para mejorar el PGI.

MEJORA EN LA GESTION DE CALIDAD



3 EVAMECAL: UNA METODOLOGIA
PARA LA GESTION DEL ASEGURAMIENTO Y
LA MEJORA DE LA CALIDAD DE LA
INFORMACION.

3.1 CONSIDERACIONES PREVIAS.

Antes de comenzar la presentacion de la metodologia es

interesante explicar los términos en los que se va a llevar a

cabo la evaluacion y la mejora. Los diferentes estados para

cada elemento del marco pueden ser clasificados como sigue:

e Cada Nivel de Madurez puede estar en uno de estos
estados: {"Consolidado”,"No Consolidado”}.

e Cada ACP puede estar en uno de estos estados:
{"Completamente Satisfecho”, "“Satisfecho”,
“Parcialmente Satisfecho”, “"No Satisfecho"}.

Cada actividad en las ACPs puede estar en uno de estos
estados: {“"Completamente Ejecutado”, “Ejecutado”,
“Parcialmente Ejecutado”, “No Ejecutado”}

Cada componente puede estar en uno de estos estados:
{"Completamente Optimizado”, “Optimizado”,
“Parcialmente Optimizado”, “No Optimizado”}.

Para definir cuando un elemento alcanza un estado concreto,
una primera aproximacion consiste en que cada organizacion
defina sus propios criterios. Esta solucion tiene dos
problemas: en primer lugar, no es posible reflejar el grado de
importancia que tiene cada elemento para la calidad global de
la informacién; y en segundo lugar no seria posible comparar
dos organizaciones, si cada una toma criterios diferentes.

Para solucionar el primer problema, se introdujo el concepto

de Grado de Criticidad(GC) para cada elemento del modelo,

definiendo asi una guia de mejora: se debe optimizar antes los
mas criticos. Como complemento a este GC se definié para
cada elemento el concepto de Valor de Calidad de la

Informacion (VCI), como la media ponderada de la calificacion

que obtuviese cada subelemento en la valoracion. Con el VCI

se puede definir rangos de valores aceptables para cada uno
de los estados en los que pueden estar los elementos. La tabla

1 muestra los distintos GCs del marco; estos valores han sido

propuestos en base a nuestra experiencia.

Por otra parte, y teniendo cuatro estados para componentes,

actividades y ACPs, se ha establecido (al estilo de [36]),

valores para el VCI, estos son:

° Si 0 VCI 20, el estado es “ No

Optimizado/Ejecutado/Satisfecho”.

e Si 21 VCI 60, el estado es "“Parcialmente
Optimizado/Ejecutado/Satisfecho”

e Si 61 VCI 90, el estado es
“Optimizado/Ejecutado/Satisfecho”,

e Si 91 VCI 100, el estado es “Completamente
Optimizado/Ejecutado/Satisfecho”.

Y para los niveles de madurez:

° Si0 NM-VCI 90 el estado es “No Consolidado”.

° Si 91 MN-VCI 100 y todas las ACP pertenecen como
minimo al estado “Satisfecho”, su nivel es “Optimizado”.

La validacion tedrica y empirica de estos GCs y de los rangos

representa parte de nuestra futura linea de investigacién en

aras de una mayor aplicabilidad independientemente del
contexto de la organizacion.
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3.2 LA METODOLOGIA DE EVALUACION Y

MEJORA

EVAMECAL tiene como principal objetivo la evaluacién y

mejora de un PGI de una organizacion dada. Sigue el modelo

TQDM de Definir-Medir-Analizar-Mejorar, le afiade un nuevo

paso para la estandarizacion de las lecciones aprendidas.

La definicion de objetivos, los procesos de medida, los criterios

de andlisis y los planes de mejora se han establecidos en los

términos de calidad de informacién dados por CALDEA.

Brevemente resumido, EVAMECAL puede ser enunciado como

sigue:

e Maedir el estado actual del nivel de madurez. El
objetivo es determinar cual es el estado actual del
PGI en términos de niveles de madurez y de los sus
componentes en términos de sus VCI. Para ello, se
realizan cuestionarios, y si se han definido métricas,
se toman medidas en relacion con los componentes
del PGI, para calcular los VCI.
e Definir objetivos de mejora en términos de

niveles de madurez de calidad de informacion.
Una iniciativa de calidad de informacion debe definir
un plan que cubra los objetivos a mejorar. Estos
objetivos han de expresarse en términos de niveles
de madurez o de incrementos de VCI.

GRADOS DE CRITICIDAD
Nivel de Definicion
(GEAGI) Gestion de un Equipo para el

Aseguramiento de Calidad de la 10 %
Informacion.
(GP) Gestidn de Proyecto para PGI 15 %

{GRU) Gestion de Requisitos de Usuarios. 25 %
(FS) Gestién de Fuentes de Datos y 10 %
Destinos de Producto de Informacidn
(ADM) Gestion de Proyecto de
Mantenimiento, Desarrollo o Adquisicion de | 25 %
Bases de Datos o Almacén de Datos.
(GCI) Gestidn de la Calidad de la
Informacién en Componentes PGI.

Nivel de Integracion
(v¥) Validacion vy  Verificacidn  de
Componentes del PGI y Productos de| 25%
Informacion
(GIR) Gestion del Impacto de la Pobre
Calidad de Informacidn y de los Riesgos.
(GECI) Gestion de la Estandarizacion de la
Calidad de la Informacién
(GPCIO) Gestidn de las Politicas de Calidad
de la Informacién Organizativa.

Nivel de Gestién Cuantitativa

(GPM) Gestidn de Méfricas del PGI 70 %
(GAPM) Gestidn para la Automatizacion de

25%

25%

25%

25%

Planes de Medida 30 %
Nivel de Mejora

(GPD) Anadlisis Causal para la Gestidn de 50%

Prevencion de Defectos

(GIDO) Gestidn de la Innovacidn y del 50%

Desarrollo de la Organizacién

Tabla 1. Grados de criticidad.

e Desarrollar un plan para la mejora teniendo en
cuenta los objetivos marcados. Un plan establece
qué acciones deben ser ejecutadas para obtener el



conjunto de mejoras definidos en la fase 2. También
define cudndo, cdmo y quién debe ejecutar estas
acciones, por quién y qué recursos estan implicados.

e Comprobar la eficiencia del plan de mejora. Para
cotejar la eficiencia del plan de mejora es necesario volver
a realizar la evaluacién, y comprobar si se han alcanzado
los objetivos de calidad de informacion deseados.

¢ Estandarizar las lecciones aprendidas para evitar
futuros problemas. El Equipo de Aseguramiento de
Calidad de Informacion debe estandarizar el
conocimiento adquirido a través de experiencias para
evitar futuros problemas y conseguir mejores resultados.

3.3 LOS CUESTIONARIOS

Para el proceso de valoracion se han redactado un

conjunto de cuestionarios. Este conjunto consta de cuatro

clases diferentes de cuestionarios, con diferentes

objetivos:

A. Delimitar y caracterizar la organizacién, con un total

de quince preguntas.

B. Delimitar y caracterizar el PGI a ser evaluado, con un

total de seis preguntas.

C. Evaluar el grado de consolidacion de cada nivel de

madurez, para los que se han desarrollado varias

preguntas organizadas en bloques diferentes y selectivos.
Las preguntas estan enfocadas hacia las ACPs, actividades,
tareas, técnicas propuestas, herramientas y practicas y
productos desarrollados y requeridos. La idea de organizar el
cuestionario en varios niveles de profundidad es para que las
preguntas se realicen desde arriba hacia abajo solo si es
necesario. De esta forma, el bloque del primer nivel de
profundidad sirve para evaluar si las ACPs se satisfacen o no,
evitando realizar otras preguntas que no son importantes para
establecer los aspectos especificos para la ejecucion de
actividades especificas dentro de cada ACP. De esta manera, si
todas las respuestas de las preguntas del primer nivel de
profundidad son distintas a “No Satisfecho”, entonces se
realizaran las preguntas del nivel inmediatamente inferior, y
asi sucesivamente. En total se contestarian ciento noventa
preguntas en el caso que todas las respuestas a las preguntas
del primer y segundo nivel de profundidad fueran diferentes a
“No Satisfecho”. La respuesta a estas preguntas debe ser un
numero entre 0 y 100, para calcular el correspondiente VCI
para cada componente, actividad, ACP y Niveles de Madurez.
Tenemos que sefalar que estamos trabajando para
comprobar la validez y eficiencia de cada bloque y dentro de
cada blogue sus preguntas. No se incluyen las preguntas
debido a las restricciones de espacio.

NIVELES DE PROFUNDIDAD 1 2 3
Nivel de Madurez 2 12 i8 82
Nivel de Madurez 3 8 7 24
Nivel de Madurez 4 3 2 11
Nivel de Madurez 5 4 2 i1

Preguntas Totales por
niveles de profundidad 28 3 131

Preguntas Totales por
Cuestionario

190

Tabla 2. Numero de preguntas por niveles de
profundidad y de madurez.

D. Finalmente, para comprobar y comparar las respuestas
de los cuestionarios previos, se ha redactado un Gltimo
bloque de preguntas con respuestas en lenguaje textual y
descriptivo.

4 APLICACION PRACTICA DEL MARCO DE
TRABAJO AUN CASO DE ESTUDIO

A fin de validar empiricamente el marco de trabajo, se ha
aplicado a diferentes PGI de varias organizaciones. A
continuacion se presentan los resultados obtenidos cuando se
aplicd a un PGI de una organizacion con experiencia en gestion
de informacion. EVAMECAL fue aplicado siguiendo los pasos
previamente descritos. El resultado de los cuestionarios se
presenta en las siguientes secciones, 4.1, 4.2y 4.3.

4.1 DESCRIPCION DE LA COMPANIA.

La principal actividad de la compaifiia es desarrollar software.
Poseen un sélido conocimiento y formacién en estandares de
calidad de software e Ingenieria del Software. La compafiia ha
obtenido la certificacion ISO 9000. Los servicios que ofrece
son consultoria, desarrollos a medidas, formacion, atencion
técnica, ventas de licencias, bases de datos y administracion
de almacenes de datos, proyectos de planificacion de sistemas
y migracion a importantes SGBD. Con un total de ochenta y
nueve empleados, los dieciocho del Departamento de
Sistemas son los que organizan los recursos que dan soporte
informatico al resto de los departamentos.

4.2 CARACTERIZACION DEL ESTUDIO DEL PGI.
Entre todos los PGI de la organizacion, el marco de trabajo se
aplicd al Proceso de Gestion de Formacion, que es
responsabilidad del Departamento de Consultoria. El principal
objetivo del PGI estudiado es la gestion de los datos relativos a
la formacidn, consistente en satisfacer demandas internas y
externas para la formacion, eligiendo quién va a ser el
formador, determinando qué recursos se van a usar Yy
gestionando distintos aspectos de calidad de la formacion.
Este proceso estd adecuadamente especificado vy
documentado en el manual de calidad de la empresa.

Existen formularios para recoger datos sobre cursos
demandados y para las evaluaciones de la calidad de los
ejercicios propuestos, materiales didacticos proporcionados, y
para la capacidad de los profesores, instalaciones, asistencia y
uso de recursos.

La organizacion utiliza para la gestion de estos temas una
aplicacién llamada SINCRO, desarrollada internamente. Uno
de los empleados del Departamento de Consultoria, es el
responsable de transcribir datos de los formularios a la
aplicacion y obtener la informacion que sera transmitida a la
persona adecuada.

4.3 EVALUACION Y MEJORA DE PGI.

Es importante destacar que tras la evaluacion se acordd un

tiempo de seis meses para implementar las mejoras

propuestas como resultado de la aplicacién de EVAMECAL.

Se comenzd con la evaluacion del Nivel Defindo. Se fueron

proponiendo las preguntas del cuestionario al director del

Departamento de Consultoria, quien las respondia vy

comentaba oportunamente. Las conclusiones extraidas fueron

las siguientes:

e Gestidn del Equipo para la Gestion de la Calidad de la

Informacion (GEACDI). A pesar de que la
organizacién cuenta con un equipo de
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aseguramiento de calidad, no se habian definido ni
los roles ni las responsabilidades respecto a la calidad
de los datos y de la informacidn. Por ello, esta ACP
estaba en un nivel de “No Satisfecho”. Para mejorar
esta ACP, se propuso la creacion de un EACDI, la
identificacion de roles y de responsabilidades. Tras el
periodo pactado para implementar las mejoras se
logrd alcanzar el nivel de “Parcialmente Satisfecho”.
Gestién de Proyectos para PGI (GP). Por otro lado,
tampoco se habia formalizado la realizacion de un
proyecto para este PGI, con lo que esta ACP estaba
en un nivel de “No Satisfecho”. Como propuesta de
mejora se sugirid la formalizacion de un proyecto
para el PGI de estudio, pero durante el tiempo de
implementacion de mejoras no se consiguid dedicar
recursos a esta ACP, con lo que continud en el nivel
de “No Satisfecho”.

Gestién de Requisitos de Usuarios (GR). Los
requisitos de usuarios se gestionan para los
procedimientos de formacion, aunque los requisitos
de calidad de informacion no han sido tratados de
ninguna manera. Como se tiene una infraestructura
para dar soporte a esta ACP, y teniendo en cuenta las
respuestas del interlocutor, se evalud esta ACP con el
nivel “Parcialmente Satisfecho”. Para mejorar la
gestion de requisitos de usuario se propuso una
formalizacion de los requisitos de usuarios para el
PGI y para la calidad de los datos y de la informacion.
Durante el tiempo de mejoras, se consiguid recoger y
documentar ambos tipos de requisitos, pero no se
llegaron a implementar. La nueva evaluacién dio
como resultado que esta ACP estaba en el nivel de
“Satisfecho”.

Gestion de las Fuentes de Datos y Destino de los
Productos de Informacion (FS). Tanto las fuentes de
los datos como los destinos de los productos estan
completamente identificados, aunque no existe una
uniformidad en los formatos de los datos. Esto hacia
que esta ACP estuviese en un nivel de “Parcialmente
Satisfecho”. Se propuso como mejora una unificacion
de los formatos de datos que entraban al sistema. Se
consiguid parcialmente este objetivo, con lo que la
evaluacion subid hasta el nivel de “Satisfecho”.
Gestion de Proyecto de Mantenimiento, Desarrollo o
Adquisicién de Bases de Datos o Almacenes de
Datos(ADM). La base de datos donde los datos son
almacenados pertenece a la organizacion y ha sido
adecuadamente modificada para dar soporte a la
aplicacion SINCRO. Los modelos de datos y de
procedimientos fueron maodificados y extendidos,
pero sin embargo no observan ninguno de los
aspectos de calidad de la informacion. La calificacion
obtenida en esta ACP fue la de "“Parcialmente
Satisfecho”. Como mejora se propuso documentar
convenientemente la base de datos en la que
SINCRO almacenaba los datos y llevar un control de
configuracion de los cambios. Se consiguid hacer el
control de configuracion. La calificacion subid al nivel
de“Satisfecho”

Gestion de la Calidad de la Informacion en
Componentes PGI (GCI). Esta ACP no se ha
conseguido porque la calidad de la informacion no
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estd contemplada como un objetivo en PGI
Inicialmente su calificacion fue la de “No Satisfecho”.
Se recomendd elegir las dimensiones de calidad de
datos y de informacion que podian afectar a cada uno
de los componentes del PGI. Se identificaron algunas
dimensiones de calidad para los valores de los datos
y para el modelo relacional de la base de datos y se
aplicaron algunas de las métricas. La calificacion de
este nivel subid a “Parcialmente Satisfecho”.

Haciendo los célculos correspondientes, se deduce que el PGI
Gestion de Formacion” no ha consolidado el nivel de madurez
de Definicidn, ni antes ni después de las mejoras. Teniendo en
cuenta que para que un nivel pueda estar consolidado, es
necesario que estén consolidados todos los niveles inferiores,
es imposible que algin otro nivel superior pudiera estar
consolidado para este PGI, con lo que no habria sido necesario
seguir haciendo la evaluacién. De todos modos se siguen
exponiendo los resultados mas significativos del resto de la
evaluacion.

Con respecto a las ACP del nivel 3, se obtuvieron las siguientes
conclusiones:

Verificacion y Validacion de los componentes del PGI
y Productos de Informacién (VV). La organizacion
realizd pruebas de verificacion y validacion para la
aplicacion SINCRO vy para la base de datos que le
daba soporte, pero no para ningln otro componente
del sistema. Se calculd la calificacion de
“Parcialmente Satisfecho”. Como medida de mejora
se propuso desarrollar planes de verificacion y
validacion para todos los componentes del PGI. Tras
el tiempo de implementacién de mejoras no se
realizd ninguna de las actividades propuestas, con lo
que la calificacion continu6 en “Parcialmente
Satisfecho”.

oGestion del Impacto de los riesgos debido a una
pobre calidad de datos y de Informacién (GIR). La
organizaciéon no contemplaba ninguna gestion del
riesgo ni antes ni después de la evaluacion y
propuestas de mejoras, con lo que en los dos
momentos, este ACP obtuvo la calificacion de “No
Satisfecho”.

Gestion de la Estandarizacion de la Calidad de la
Informacion (GECI). La organizacién contempla
segin su manual de calidad los procesos de
estandarizacion de procesos y publicacion de nuevos
conocimientos adquiridos. Por tanto tiene Ia
infraestructura adecuada para dar soporte a esta
ACP. Lo Unico que se hace hasta el momento es
transmitir en los cursos de formacion a los nuevos
empleados ciertas reglas de nomenclatura de datos
y rutinas tipicas de validacion segun el tipo de
atributo usado. Se propuso como mejora utilizar esa
infraestructura para la estandarizacion de la calidad
de la informacién. Como los resultados obtenidos no
fueron significativos, siguid con la misma
calificacion: “Parcialmente Satisfecho”.

Gestion de las Politicas Organizacionales de Calidad
de la Informacion (GPCIO). Al igual que en la ACP
anterior, la organizacion tiene una infraestructura
adecuada para dar soporte a la gestidon de Politicas
Organizacionales sobre calidad de la informacion. Lo



que se ha venido haciendo al respecto ha sido tomar
la decision de decidir unificar criterios vy
nomenclaturas en el disefio de las bases de datos y
que habia que transmitir esa informacion a los
nuevos trabajadores en los cursos de formacion.
Pero no se hace de forma sistematica. La calificacién
que se obtuvo fue la de “Parcialmente Satisfecho”.
Como mejora se propuso identificar y mejorar
politicas de calidad de datos y de informacion que
afectasen a todos los componentes del PGI. Tras el
periodo de implementacion de mejoras, la
organizacién mantuvo la situacién como estaba. Esto
hace que la calificacién de esta ACP continuase
siendo “Parcialmente Satisfecho”.

En lo que se refiere a las ACP de nivel 4 (Gestion Cuantitativa),

se obtuvieron las siguientes conclusiones:

e Gestién de Planes de Medicidn(GPM). Como la
organizacién no gestionaba para el PGI, ningun tipo
de dimension ni métrica de calidad de informacion,
era imposible gestionar planes de medicion. El
estado de esta ACP es “No Satisfecho”. Para mejorar
esta situacion se propuso elaborar planes de medida
cuando estuviesen adecuadamente definidas las
dimensiones y métricas de calidad de datos. No se
observaron estas mejoras, por lo que esta ACP
continua en el estado de “No Satisfecho”.

e Gestion de la Automatizacién de los Planes de
Medicién (GAPM). Al igual que ocurria con la ACP
anterior, es imposible satisfacer ésta, ya que ni
siquiera estaban desarrollados los planes para la
medicion. El estado por tanto es el de “No
Satisfecho”. Como mejora se propuso automatizar
los planes cuando los hubiese. Como no se observo
esta posibilidad, fue imposible automatizar ningdn
plan. Como consecuencia el estado sigue siendo “No
Satisfecho”.

e Por Ultimo, y con respecto a las ACP del nivel 5
(Optimizante) el proceso de evaluacion arrojé estos
resultados:

e Analisis Causal para la prevencion de defectos (GPD).
Al no disponer de valores de métricas de calidad de
datos y de informacidn es imposible aplicar cualquier
tipo de herramienta o técnica para identificar
posibles causas de defectos. No obstante la
organizacion cuenta con infraestructura vy
experiencia en el anadlisis de defectos debido al
sistema de calidad. El estado de esta ACP es de
“Parcialmente Satisfecho”. Se recomendd que
cuando se tuviesen medidas, aplicar técnicas y
herramientas estadisticas para la identificacion de las
causas de los defectos. Desdichadamente, como tras
el tiempo de implementacion de mejoras no se tenian
dimensiones de calidad ni métricas, ni planes para la
medicién, fue imposible realizar ningin tipo de
analisis. El estado de esta ACP tras las propuestas de
mejoras, seguia siendo “Parcialmente Satisfecho”.

e Gestion de la Innovacion y del Desarrollo
Organizacional (GIDO). Esta ACP se basa en el
estudio de los valores de las métricas para
determinar qué aspectos del PGI se pueden mejorar.
Dada la situacién de no existencia de medidas de las

métricas, el resultado de la evaluacion deja a esta
ACP en el estado de “No Satisfecho”. Como
propuestas de mejoras se sugirié utilizar los valores
de las métricas para descubrir qué aspectos del PGI
podrian mejorarse para aumentar su rendimiento.
Tras el periodo de mejoras, al no existir ni
dimensiones de calidad, ni medidas, no se pudo
satisfacer esta ACP.

5. CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO.

En este articulo se ha presentado un marco de trabajo para la
evaluacion y mejora de la calidad de la informacidn a través de
la gestion. Consta de un Modelo de Calidad de Informacion
basado en Niveles de Madurez (CALDEA) y una Metodologia
para la Evaluacion y Mejora (EVAMECAL). Esta estructura
satisface las cuatro condiciones mencionadas previamente:
Como CALDEA esta estructurado en niveles de madurez se
proporciona un conjunto sistematico y conciso de criterios
para evaluar la calidad de la informacion, satisfaciendo la
primera condicion. Definiendo ACPs (algunas orientadas a la
gestion) para cada nivel se proporciona una base para la
gestion proactiva, satisfaciendo asi la tercera condicion. Y
finalmente, estando el modelo estructurado en niveles por
fases (donde se agrupan ACPs, actividades, herramientas,
técnicas y estandares) se facilita un mapa conceptual para que
la comunidad investigadora pueda abordar una gran variedad
de planteamientos, teorias y fendémenos relacionados con la
calidad de la informacion, satisfaciendo la cuarta condicion.
Por otro lado, EVAMECAL proporciona un esquema para
analizar y resolver problemas relacionados con la calidad de la
informacidn, satisfaciendo la segunda condicion.

Para el futuro, tenemos varias intenciones: en primer lugar,
finalizar nuestra linea actual de investigacion, refinando
CALDEA y EVAMECAL aplicandolas a diferentes clases de
organizaciones (hemos aplicado ya el marco de trabajo a
algunas organizaciones con mas o menos éxito); por otro lado,
queremos estudiar la utilidad de las técnicas, herramientas y
practicas actuales o emprender el desarrollo de las que no
existan, para tener una coleccion de técnicas y herramientas
recomendables para los distintos contextos.
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